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PRESENTATION DE LA PROBLEMATIQUE DU PROJET 
Des son ouverture a 1'automne 1993, la Mediatheque du Canal de Saint-Quentin-en-
Yvelines s'est trouvee confrontee a des flux importants de publics. Dans ce contexte, le 
personnel s'est interroge sur les notions d'accueil et de qualite des services offerts, quand 
bien meme une enquete SCP menee aupres des usagers en novembre 1997 a revele un indice 
eleve de satisfaction (94 %). L'equipe de conservateurs-stagiaires de 1'ENSSIB a ainsi ete 
chargee de mener une reflexion sur la notion de qualite de 1'accueil et sur sa mise en oeuvre. 
Le premier stage, effectue du 2 au 6 mars, a permis, grace a des entretiens aupres de toutes les 
categories de personnels, vacataires compris, de prendre la mesure de leur sentiment 
d insatisfaction dans leur rdle de mediateur entre les collections et le public. Parallelement, 
des observations ont ete realisees au sein de 1'equipement. Elles ont permis d'en degager les 
atouts (large polyvalence et forte motivation du personnel) et les points faibles (faible volume 
horaire d'ouverture, signaletique lacunaire, defaillance relative du systeme antivol). 
A 1'issue de ce premier stage, apres analyse de la situation de la Mediatheque, nous 
avons ete amenes a nous interroger sur le role et les specificites du metier de bibliothecaire : 
doit-il etre distributeur de biens culturels a Fimitation des supermarches et/ou mediateur entre 
1'offre documentaire et les usagers ? Cette question relative a Pevolution recente du metier de 
bibliothecaire est egalement perceptible dans la litterature professionnelle, principalement 
anglo-saxonne. 
Lors du second stage, effectue du 4 au 7 mai, nous avons mene une enquete aupres de 
116 usagers de la Mediatheque, inscrits et non-inscrits, et de vingt membres du personnel. La 
matrice decisionnelle presente dans cette enquete a degage une convergence entre les attentes 
du public et celles des bibliothecaires: diffusion d'outils bibliographiques, extension des 
jours et horaires d'ouverture. Par ailleurs, des observations complementaires ont ete faites aux 
bureaux de renseignements concernant les questions posees au personnel. De plus, nous avons 
etudie les flux d'usagers dans le hall d'accueil. 
A partir de toutes ces enquetes et observations, nous avons ete conduits a envisager la 
qualite de Vaccueil sous trois angles differents, qui sont le reflet de trois conceptions du 
metier de bibliothecaire dans sa mission d'accueil du public. Par consequent, nous avons 
formule trois scenarios. Le premier, Tous a la Mediatheque /, consiste a offrir le plus de 
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services pour le plus grand nombre et dans les delais les plus brefs. Le second, Mediation 
plus, propose un service qui met 1'accent sur la vocation culturelle de la Mediatheque, grace a 
une plus-value informative et pedagogique. Le troisieme, Home, sweet home, envisage la 
Mediatheque du Canal davantage comme un lieu propice a creer du lien social en se 
preoccupant avant tout du confort de consultation. 
Lors d'une reunion du comite de pilotage en juin, le commanditaire a souhaite que nous 
elaborions un scenario s'inspirant des elements proposes dans les deux premiers, juges 
complementaires: elargissement des jours et horaires d'ouverture combine a un 
developpement de la mediation sous ses deux aspects, direct et indirect. Le scenario qui en 
resulte, Canal 2 000, envisage, en raison des contraintes de budget, de recrutement et de 
travaux, une mise en place progressive de la solution retenue. Des la rentree de septembre 
2 000, la Mediatheque du Canal offrirait donc au public de nouvelles modalites d'accueil, 
ameliorant ainsi son image. 
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LETTRE DE MISSION 
Dipldme de conscrvatcur dc bibliothequc 
Projct sur la qualite de 1'accucil 
Reseau des M^diathSques de Sent-Ouentm-en-Yvelines 
Les Mediathcqucs dc Saint-Qucmin-en-Yvelines ont entame depuis plusieurs ann6es un 
iravail de fond sur la notion d'accueil et de qualite du service pour le pubiic. La volorue 
d'offrir un accueii de qualite a conduit la Ville Nouvelle 5 engager plusieurs actions 
dont les deux plus importantes ont ete: la formation de l'ensemble du personncl aux 
techniques d'accuei! et la realisation d'une enquete par la societ6 SCP sur 1'evaluarion 
de la satisfaction des usagcrs. 
Problematiques 
Diff6rentes problematjques ont conduit notre refiexion : comment rnettre en place une 
d6marche qualite dans une mediatheque ? Quelies sont les demarches a mettre en 
ceuvre ? En quoi cette demarche sTinsere-t-elie dans la biblioth&onomie ? Quels 
changements, dans les pratiques regulieres, doivent intervenir dans la mise en ceavre 
d'une telle d£marche ? 
Rapide constat 
Premier axc : i'enquete de satisfaction montre un pourcentage tres eleve des personnes 
interrogees qui sont satisfaites ou tres satisfaites de ]'accueil (toutefois, cela peut rester 
un concept flou). 
D'autre part, 44 % des personnes interrogees utilisent le catalogue informatiquc mais 
seulement 17 % utilisent les services des bibliothecaircs pour sc diriger ou trouver un 
livre et 6 % s''adressent aux biblioth6caires pour les aider dans leur choix. 
II convient donc de se poser ]a question de ]a piace dcs bibliothecaires dans l'accueil, 
dans la relacion avec le public et la nature de la mediation a mcttre en ceuvre. 
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LETTRE DE MISSION 
Diplome de conservateur de bibliotheque 
Projet sur la quaiite de 1'accueil 
Reseau des M6diath£ques de Seint-Ouentin-en-Yvelines 
Les Mediathequcs dc Saint-Queniin-en-Yvelines ont entarne depuis plusieurs ann6es un 
travail de fond sur la notion d'accueil et de qualite du service pour le public. La volonte 
d'offrir un accueil de qa<dite a conduit la ViJJe Nouvelle i engager plusieurs actions 
dont les deux plus importantes ont ete : la formation de l'ensemble du personncl aux 
techniques d'accueil et la realisation d'une enquete par Ia societ6 SCP sur 1'evaluation 
de la satisfaction des usagers. 
Problematiques 
Diff6rentes problematiques ont conduit notre reflexion : comment mettre en place une 
d6marche qualite dans une mediatheque ? Quelles sont les demarches a mettre en 
ceuvre ? En quoi cette demarche s'insere-t-elle dans la bibliotheconomie ? Quels 
changements, dans les pratiques regulieres, doivent intervenir dans la mise en ceuvre 
d'une telle d6marche ? 
Rapide constat 
Premier axc : 1'enquete de satisfaction montre un pourcentage tres eleve des personnes 
interrogees qui sont satisfaites ou tres satisfaites de 1'accueil (toutefois, cela peut rester 
un concept flou). 
D autre pan, 44 % des personnes interrogees utilisent lc catalogue informatique mais 
seulement 17 % utilisent les services des bibliothecaires pour se diriger ou trouver un 
livre et 6 % s'adressent aux biblioth6caires pour les aider dans leur choix. 
H convient donc de se poser la question de la place des bibliothecaires dans 1'accueil, 
dans la relation avec le public et la nature de la mediation a mcttre en ceuvre. 
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.Objectifs 
Lc premicr objectif est d'am61iorer la qualite ou de maintenir une bonne qualke du 
scrvicc vis-a-vis du pubiic. Le second est dc definir en quoi cela pcut changer 
l organisation des services, que! typc de management va-t-on pratiquer pour faire mettre 
cn (Euvre ccttc ddmarche ? Enfin, troisieme objectif: comment mettre en oeuvre une 
tellc dcmarche ? 
Par rapport & la demarche qualite', au contenu de ce que cela reprcsentc, c'cst plus au 
nix^eau de la mise en ceuvre, des consequences en tenme de gestion que doit s'effectuer 
la recherchc. 
Cette 6tude devra porter sur une scule mediatheque (la mediathequc du Canal) et sur les 
services dits de mediation, c'est-a-dire ceux qui sont tenus par des professionnels et qui 
sont les postes d inscription, de renseignements, de rdservation de documents. d'accueil 
et d information. Deux jours sont pius imponants dans certe e'tude: Ie mercredi et le 
samedi. C est en effet des joumees dc forte frequentation qui necessitent une meciiaiion 
particuliire. Ccla induit donc la nccessite dc rcflechirsur Ia notion dc service public, de 
mddiation et de qualite dans cc contcxte specifique. 
SAN 
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I. INTRODUCTION 
La Mediatheque du Canal appartient au reseau des mediatheques du Syndicat de 
1'Agglomeration Nouvelle (SAN) de Saint-Quentin-en-Yvelines. Des son ouverture a 
1'automne 1993, elle s'est trouvee confrontee a des flux importants de publics. Dans ce 
contexte, le personnel a mene une reflexion sur les notions d'accueil et de qualite des services 
offerts, quand bien meme une enquete aupres des usagers revele un indice eleve de 
satisfaction. 
Notre premier stage a permis, grace a des entretiens, de prendre la mesure du sentiment 
d'insatisfaction du personnel dans son rdle de mediateur entre les collections et le public. Des 
observations paralleles ont permis de degager les principales forces et faiblesses du 
fonctionnement de la Mediatheque du Canal. Parmi les forces, on remarque la polyvalence 
horizontale et transversale du personnel, ainsi que sa motivation et son sens du service public. 
Quelques faiblesses concernant le nombre d'heures d'ouverture, la signaletique et le systeme 
antivol ont ete notees. 
La situation actuelle de la Mediatheque du Canal nous incite a repenser le rdle et les 
specificites du metier de bibliothecaire : distributeur de biens culturels et/ou mediateur entre 
1'offre documentaire et les usagers selon des modalites directe et indirecte. On per<?oit 
egalement cette evolution recente du metier de bibliothecaire dans la litterature 
professionnelle. 
La suite du projet nous amenera donc a observer 1'impact des nouvelles mesures prises 
a la Mediatheque du Canal debut mars (centralisation partielle des inscriptions, pret indirect 
d un nouveau support). Parallelement, afin de verifier la pertinence des premieres 
observations, plusieurs enquetes complementaires seront menees. Par ailleurs, des visites 
effectuees dans differentes bibliotheques (Issy-les-Moulineaux, Roanne) permettront d'etablir 
des points de comparaison. 
Pour le bon deroulement de ce projet, nous avons elabore le calendrier des differentes 
etapes, ainsi que le budget previsionnel. 
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II. CONTEXTE 
1. Contexte geographique, demographique et economique 
Saint-Quentin, situee dans les Yvelines a 40 km de Paris, est bien desservie par les 
transports en commun et les autoroutes. Elle compte 150 000 habitants. La composition 
socio-culturelle de la population a pour specificite de compter 30 % de cadres et cadres 
superieurs. Des entreprises de pointe a forte valeur-ajoutee (technocentre Renault, Thomson, 
Matra communication, France Telecom, etc.) sont implantees sur le territoire du Syndicat de 
1'Agglomeration Nouvelle (SAN). 
2. Contexte historique 
La Mediatheque du Canal a ouvert en octobre 1993 sur le site de Montigny-le-
Bretonneux. Cetait a 1'epoque la plus grande mediatheque de lecture publique et de pret de la 
region Ile-de-France. Elle constitue un des elements importants de la politique culturelle du 
SAN. Autour de la Mediatheque du Canal se federent d'autres bibliotheques, implantees dans 
les autres communes du SAN. Elles sont organisees en reseau, materialise par le reseau 
informatique. Des son ouverture, la Mediatheque du Canal s'est trouvee confrontee a une 
intense frequentation: en 15 jours, 47 % des documents furent empruntes. 
3. Presentation de la Mediatheque du Canal 
La Mediatheque du Canal se deploie sur 5 000 m2 et sur trois niveaux: au rez-de-
chaussee, un hall d accueil et la bibliotheque; au ler etage, la salle de lecture, le service 
Infodoc, la discotheque et 1'auditorium; au 2e etage, la bibliotheque jeunesse et la 
videotheque. Elle est ouverte a raison de 32 heures par semaine, sur 4 jours, du mercredi au 
samedi. Elle ferme a 19 heures. Les principaux jours d'affluence sont les mercredis et 
samedis. 
En France, le taux moyen de frequentation d'une bibliotheque par les habitants de la 
commune dans laquelle elie est implantee est de 20%. A Saint-Quentin, 40% de la 
population sont inscrits dans une bibliotheque du SAN et 26 % a la Mediatheque du Canal. 
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La Mediatheque du Canal a totalise 39 733 inscriptions en decembre 1998. L'ensemble 
du reseau compte 60 000 adherents (1'inscription donne acces a 1'ensemble des mediatheques 
du reseau du SAN). En decembre 1998, on denombre 188 831 documents disponibles. La 
Mediatheque du Canal a totalise, pour 1'ensemble de 1'annee 1998, 772 427 prets, soit une 
moyenne mensuelle de 64 369 prets de documents. 
4. Presentation du personnel 
La direction et le secretariat du reseau des mediatheques du SAN sont localises a la 
Mediatheque du Canal. On denombre dans cet etablissement 35 agents, essentiellement des 
cadres A et B, et 10 vacataires. Peu de membres du personnel sont a temps partiel, hormis les 
vacataires. Le seul poste de conservateur, charge de la direction de la Mediatheque du Canal 
est a pourvoir depuis plusieurs mois. 
III. ANALYSE ET DIAGNOSTIC 
1. Demarches preliminaires 
Dans un premier temps, afin de preparer notre premiere semaine sur le terrain, il nous a 
semble indispensable de: 
•collecter des articles sur la Mediatheque dans la presse professionnelle ; 
•lire des ouvrages et des articles, notamment anglo-saxons, sur la notion d'accueil; 
•analyser les documents internes a la Mediatheque : guide du lecteur, organigramme, 
livres blancs, statistiques de frequentation ; 
•lire Venquete SCP realisee fin 1997 aupres du public sur la satisfaction des usagers: 
elle revele la bonne satisfaction vis-a-vis de 1'accueil (indice de satisfaction du public a la 
Mediatheque du Canal: 94 % ; mais seulement 14 % des usagers ont recours aux conseils des 
bibliothecaires). 
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Sur place, afin de conduire notre enquete, nous avons : 
•elabore une grille d'observation relative aux postes d'accueil et de renseignements 
dans les differents services : 4 postes de depart, 2 postes de retour, un accueil au rez-de-
chaussee, 5 postes de renseignements repartis dans les services (cf. annexe IV); 
•elabore une grille d'entretien commune a toutes les categories de personnels, 
vacataires compris, de tous les services (cf. annexe V); 
•traite les donnees recueillies lors des observations et des entretiens. 
2. Bilan realise a partir des observations et des entretiens 
A l'issue du stage, nous avons procede a 1'elaboration d'un bilan en terme de forces et 
faiblesses, repere les opportunites qui s'offrent pour faciliter la mise en place des differents 
scenarii et detecte les eventuelles contraintes. 
a. Forces et faiblesses 
materiels 
humains 
financiers 
• OPAC 
• bureau de renseignements dans 
chaque service 
• eclairage des rayonnages 
• mobilier 
• systeme antivol: absence de 
demagnetisation 
• forte proportion de cadres A et B 
• motivation et sens du service 
public 
• budget de fonctionnement 
nombre d'OPAC 
parametrage des OPAC 
exclusivement par service 
nombre de bureaux de 
renseignements 
signaletique 
efficacite du systeme antivol 
lisibilite du hall d'accueil 
nombre de places de lecture au 
kiosque 
ergonomie des tiroirs de 
rangement des disques 
agencement des rayonnages 
espace imparti aux bureaux de 
renseignements 
effectifs j 
| 
vacance du poste de conservateur j 
Commentaire: la presence dans chaque service d'un bureau de renseignements, la 
motivation et le sens du service public developpes par FensembJe du personnel sont des 
atouts majeurs sur lesquels la Mediatheque peut s'appuyer. Toutefois, compte-tenu du succes 
remporte par la Mediatheque, le nombre d'agents en contact avec le public s'avere un peu 
faible. Par ailleurs, la signaletique ne semble pas veritablement adaptee a la demande des 
usagers. 
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• gratuite • pret indirect pour certains CD et 
• modicite d'abonnement aux les cederoms 
offre collections audiovisuelles • connexion internet 
• diffusion du guide du lecteur 
• eventail de services et animations 
• offre multisupport 
• salle de repos • equilibre entre travail interne et 
base arriere • affichage interne service public 
• planning hebdomadaire • morcellement des plages de 
travail interne 
• auto-formation du personnel 
• disponibilite du personnel • volume des horaires d'ouverture 1 
! 
• systeme de doubiette des postes • bibliographies ! 
les jours d'affluence 
i 
• programmes des animations J i 
• annonces des animations • ecoute sur place | 
face avant • presentoirs thematiques • organisation des annonces { 
• presentoirs de nouveautes vocales des animations 1 
i 
! 
• temps imparti a chaque usager | 
• permanence a 1'accueil j 
S 
• efficacite des agents en dehors de | 
i 
leur service 1 i 
• reperage par Ies usagers des j 
competences des agents j 
Commentaire: la volonte du personnel d'etre disponible aupres des usagers est 
entravee par la grande affluence et par la difficulte qu'eprouve le public a reperer les 
competences specialisees des professionnels dans chaque service. L'extreme diversite des 
services et supports offerts aux usagers est limitee par le faible volume des horaires 
d'ouverture. 
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• repartition des taches 
independante des niveaux 
hierarchiques 
• vacance du poste de conservateur 
• diagnostic et indicateurs du 
travail interne 
organisation j • double polyvalence horizontale et 
transversale 
• systeme de rotation des emplois 
du temps 
j • formation du personnel aux 
politique techniques d'accueil 
! • communication transversale 
Commentaire : la double polyvalence horizontale et transversale du personnel permet 
une gestion acceptable de Vaccueil des publics malgre la vacance du poste de conservateur 
charge de la direction de la Mediatheque du Canal. 
b. Opportunites et contraintes 
On distingue deux types d'opportunites, les opportunites internes a la Mediatheque, et 
les opportunites issues d'un contexte plus large. Les opportunites que nous avons degagees a 
la Mediatheque du Canal sont: 
•la centralisation des inscriptions mise en place debut mars 1999 ; 
•la nouvelle reglementation instituant un report de la gratuite de 1'abonnement de 18 a 
25 ans; 
•la presence d'un poste de depart sous-utilise. 
Cette reflexion centree sur la notion de qualite s'inscrit dans le cadre de la 
modernisation du service public et de la reflexion sur la qualite de 1'accueil dans les 
institutions culturelles publiques. Cela implique de repenser Ie role et les speciflcites du 
metier de bibliothecaire, mediateur ou distributeur de biens culturels. 
La parution recente d'une norme ISO sur les indicateurs de performance des 
bibliotheques (NF 11 620, octobre 1998) corrobore notre demarche. 
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Nous avons cerne quelques points susceptibles d'entraver notre demarche : 
•la possible divergence des conceptions de 1'accueil et de la mediation exprimees par 
les differentes categories de personnel; 
•la reticence du personnel a la proposition du SAN d'elargir les horaires d'ouverture de 
la Mediatheque, notamment le dimanche. 
V. PROBLEMATIQUE 
Vu le temps imparti, la definition donnee de 1'accueil est limitee a 1'interieur de la 
bibliotheque : les aspects relatifs a la publicite et a la communication vers 1'exterieur ne sont 
pas pris en compte. Dans le cadre d'un service public, 1'accueil peut etre defini comme tout 
ce qui s'offre aux usagers en terme de mediation en vue de la satisfaction de leurs besoins. II 
s'agit donc de mettre en oeuvre une demarche qualite. 
La qualite, c'est " 1'ensemble des proprietes et caracteristiques d'une entite (produit ou 
service) qui lui conferent 1'aptitude a satisfaire des besoins (clients), exprimes ou implicites. " 
(Guy Laudoyer, La certification Iso 9 000. Paris : Les Editions d'organisation, 1996, p. 56) 
Notre reflexion sur 1'amelioration de la qualite des services rendus au public consiste a 
nous interroger sur des modalites nouvelles de mediation a developper entre les collections et 
les usagers. Cette mediation s'articule selon deux axes, direct (contact individuel avec 
1'usager) et indirect (relation etablie au moyen d'un support a des fins collectives : guide du 
lecteur, bibliographies, presentoirs de nouveautes...). Cette reflexion nous amene a esquisser 
une nouvelle defmition du metier de bibliothecaire. 
V. STRATEGIE 
Dans 1'optique de la reflexion sur la mediation et ses differentes modalites, directe et 
indirecte, nous sommes amenes a envisager les deux dimensions presentes dans chacun de ces 
domaines : 
•les aspects humains par le biais de la reflexion sur 1'organisation du travail: extension 
des horaires d'ouverture au public, reequilibrage possible entre le service public et le travail 
en interne, formation du personnel etc. 
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•les aspects techniques relatifs au redeploiement des services offerts au public: 
Iisibilite et specialisation des postes de service public, signaletique, differents modes d'acces 
au catalogue informatise, generalisation du pret direct. 
VI. DEMARCHE ENVISAGEE 
1. Au sein de la Mediatheque du Canal 
A Foccasion du second stage, nous nous proposons : 
•d'observer le fonctionnement des nouvelles mesures: inscription centralisee, pret 
indirect de cederoms, pret inter-bibliotheques ; 
•de mesurer Vimpact de ces modifications sur le contenu de Ia mediation 
(renseignements, orientations...): observation participante des postes d'accueil et de 
renseignements avec grille (typologie des requetes formulees par les usagers, minutage...); 
•de realiser, a titre indicatif, une enquete aupres du public sur la connaissance et 
Vutilisation des services de la Mediatheque ; 
•de rencontrer le responsable de la communication exterieure; 
•de reflechir sur les priorites et le degre de qualite du service rendu. 
2. Visites exterieures 
Lors de Velaboration du projet, nous nous proposons de visiter d'autres etablissements 
afin de verifier la pertinence de certains points de notre reflexion. Nous avons donc prevu : 
•de visiter la mediatheque dTssy-les-Moulineaux pour y observer la frequentation, les 
usages et les flux des publics le dimanche et pendant la nocturne ; 
•de contacter Jean-Marie Compte, directeur de la Mediatheque de Poitiers, afin d'avoir 
un autre point de vue sur Velargissement des horaires d'ouverture ; 
•de mesurer Vimpact des robots de pret sur le volume et la qualite des transactions au 
Service Commun de la Documentation (SCD) de Lyon III et a la Mediatheque de Roanne ; 
•de contacter les entreprises Sermme et 3M afin d'obtenir des informations 
supplementaires sur les systemes antivol disponibles sur le marche, en vue de la redaction 
d'une fiche technique. 
18 
VII. ACTEURS 
Groupe de projet ENSSIB 
Tuteur: Jean-Michel Salatin 
Chef de projet: Brigitte Luche 
Communication interne : Antonina Gutta 
Communication externe : Sebastien Gaudelus 
Budget et archives : Claire Basquin 
Plannification et joumal de bord: Sebastien Lemerle 
Comite de pilotage 
Philippe Debrion, commanditaire 
Groupe de projet ENSSIB et son tuteur 
Veronique Leport, conservateur (mediatheque de Guyancourt) 
Isabelle Jacquelain, bibliothecaire 
Gaud Fort-Coatanlem, assistante qualifiee de conservation 
Jean-Fran^ois Thomas, agent du patrimoine 
Personnel de la Mediatheque 
toutes categories et tous services 
VIII. ETAPES 
Phase 1: 28 janvier-28 fevrier 1999 
•presentation de la mission par Philippe Debrion 
•choix du projet 
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•lettre de mission 
•preparation de la rencontre avec le commanditaire a partir d'un questionnaire 
•4 fevrier: rencontre avec Philippe Debrion et premiere visite sur le site 
•repartition des rdles 
•recherches bibliographiques et premieres lectures 
•plan d'action du stage I 
Phase II: 2-6 mars 1999, stage / 
•elaboration de grilles d'observation et d'entretien 
•depouillement de la documentation 
•visite et observation participante 
•entretiens avec le personneJ 
Phase ///; mars-8 avr/f 1999 
•bilan et analyse des entretiens et des observations 
•elaboration du cahier des charges de la prestation des eleves 
•preparation du comite de pilotage 
•redaction de l'article pour la Gazette des projets de L'ENSSIB 
•8 avril: premiere reunion du comite de pilotage 
Phase IV: avril 1999 
•bilan du comite de pilotage 
•preparation du second stage 
•contacts pour Vorganisation des visites exterieures 
•lectures et enrichissement de la bibliographie 
Phase V: 4-7 mai 1999, stage II 
En raison du samedi 8 mai ferie, un jour d'observation complementaire est prevu le 
samedi 27 mars pour trois membres du groupe, le samedi 15 mai pour les deux autres. 
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Phase VI: mai-mi-juin 1999 
•depouillement et traitement des donnees recueillies lors du stage II 
•elaboration des scenarii possibles 
•14 ou 17 juin: deuxieme reunion du comite de pilotage 
•proposition des differents scenarii 
•choix par le commanditaire du scenario 
Phase VII: mi-juin-fin juin 1999 
•parachevement du scenario 
•redaction du cahier des charges du projet 
•elaboration du planning detaille de la mise en place du projet 
•28 ou 29 juin ; troisieme reunion du comite de pilotage 
•presentation du cahier des charges du projet a partir du scenario retenu 
•validation de ce cahier des charges 
Phase VIII: juillet 1999 
•fmalisation du rapport 
•autoevaluation 
•soutenance 
•redaction 
•archivage 
IX. BUDGET PREVISIONNEL 
couts induits par la conduite du projet (fevrier-juillet 1999) 
1. Salaires des membres du groupe projet 
Les taux horaires sont de 49 F/h. pour 4 personnes, et de 77 F/h. pour la 5eme. 
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a VENSSIB : cours consacres au 
projet 
124 h. 1 x 124x77 = 9 548 F 
4 x 124x49=24 304 F 
a Saint-Quentin-en-Yvelines : 
premiere rencontre du 8 fevrier, 
deux semaines de stage 
(2x35 h.), 3 comites de pilotage 
80 h. 1 x 80x77 = 6 160 F 
4 x 80 x 49 = 15 680 F 
Sous-total 204 h. 55 692 F ENSSIB 
deux personnes beneficient 
d'une prime de recherche de 
10 F/h. 
204 x 10x2 = 4 080 F 
Total 59 772 F ENSSIB 
2. Frais de deplacement 
Lyon/Saint-Quentin-en-Yvelines 
Les frais de deplacement aller-retour Lyon/Saint-Quentin-en-Yvelines sont estimes 
approximativement a 500 F, compte-tenu des calendriers SNCF, des reductions des differents 
membres du groupe projet... 
6 allers-retours Lyon/Saint-
Quentin: 
rencontre du 8 fevrier, 2 6x500x5 = 15 000 F 
semaines de stage, 3 comites 
de pilotage 
Total 15 000 F ENSSIB 
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3. Deplacements intra-urbains lors des stages 
Deplacement logement-lieu de stage 
stage 1 
2 cartes oranges 
hebdomadaires zones 1-5 j 
2 x 162 =324 F : 1 
j j 
1 i 
1 carte orange zones 4-5 76 F 
6 tickets a 5,50 F j 33 F 
10 tickets a 6,80 F 68 F I j 
stage 2 1 
3 cartes oranges 
hebdomadaires zones 1-5 
3 x 162 = 486 F 
1 carte orange zones 4-5 76 F 
1 ... j 
10 tickets a 6,80 F j 68 F 
Total 1 131 F Saint-Quentin-en-Yvelines 
! 
4. Deplacements suppiementaires 
2 allers-retours Lyon/Saint-
Quentin-en-Yvelines un 
samedi (en " remplacement" ! 
du 8 mai) j 
2 x 500 = 1 000 F j ENSSIB/Saint-Quentin-en-
j Yvelines 
j : 
i 
| : 
3 allers-retours Paris/Saint-
Quentin-en-Yvelines 
3 x 57= 171 F j ENSSIB 
; 
3 allers-retours Saint-
Quentin/Issy-1 es-Moulirieaux j 
3 x 23 = 69 F Saint-Quentin-en-Yveiines ! 
j \ 
2 allers-retours Lyon/Roanne j 2 x 150 = 320 F Saint-Quentin-en-Yvelines ] 
Total 1 560 F j ENSSIB/Saint-Quentin-en-
:: i 
Yvelines 
; i 
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5. Communication 
Telephone: un forfait 
equivalent a une carte de 120 
unites 
100 F 
Frais postaux 34,50 F 
134.50 F ENSSIB 
6. Fournitures 
une carte de 1 000 
photocopies 
fournitures de bureau : cahier 
classeurs etc. 
150 F 
Divers 
Total 
50 F 
520 F ENSSB 
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7. Recapitulatif du financement du projet 
ENSSIB : 76 097,50 F 
Saint-Quentin-en-Yvelines : 2 000 F 
En raison des differences de situation, les frais de logement et de restauration n'ont pas 
ete pris en compte. Ils ont ete en partie couverts par les frais de mission. 
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Claire Basquin, Sebastien Gaudelus, Antonina Gutta, 
Sebastien Lemerle, Brigitte Luche 
PROJET SAINT-QUENTIN-EN-YVELINES 
CAHIER DES CHARGES : 
PRESENTATION DES SCENARIOS 
La qualite de 1'accueil a la Mediatheque du Canal 
de Saint-Quentin-en-Yvelines 
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17 Juin 1999 
I. INTRODUCTION 
La problematique proposee par le commanditaire consistait a etudier " la place des 
bibliothecaires dans Vaccueil, dans la relation avec Ie public et la nature de la mediation a 
mettre en oeuvre " Les solutions proposees devaient etre axees sur les modalites de mise en 
place, de gestion et d'organisation des services de mediation. Cette interrogation sur Ia 
recherche de la qualite d'un service public, et plus particulierement de I'accueil des usagers, 
se pose a 1'heure actuelle dans des administrations de cultures differentes: la Gazette des 
communes du 17 mai 1999 rend compte d'une table ronde interinstitutionnelle sur la qualite 
des services publics durant laquelle Bertrand de Quatrebarbes1 a propose la creation d'un 
Observatoire territorial de la qualite des services publics. Cette demarche est confortee par la 
parution recente (fm 1998) de la norme ISO 11 620. Cependant cette norme ne fournit pas 
d'indicateurs sur la qualite de 1'accueil en dehors des indicateurs quantitatifs. Elle ne nous est 
donc pas apparue pertinente pour 1'elaboration de scenarios. 
Nos enquetes et observations nous ont amenes a donner une defmition plus large de la 
notion de qualite presupposee par la problematique initiale. Cette derniere, s'appuyant sur les 
resultats de 1'enquete SCP, mettait notamment en valeur le faible recours aux bibliothecaires 
pour des conseils de lecture et la forte deperdition de lecteurs. Nous avons ete conduits a 
envisager la qualite de 1'accueil sous trois angles differents. La premiere approche consiste a 
offrir le plus de services pour le plus grand nombre et le plus rapidement possible. La 
seconde, plus bibliotheconomique, propose une " plus-value " informative et pedagogique. La 
troisieme envisage la Mediatheque davantage comme un lieu propice a creer du lien social en 
se preoccupant avant tout du confort de consultation. 
Ces trois visions de la qualite de 1'accueil induisent trois conceptions du metier de 
bibliothecaire dans sa mission d'accueil des publics. Par consequent, nous avons formule trois 
scenarios differents. Nous nous sommes efforces de conduire la logique de chacun de ces 
trois scenarios le plus loin possible, sans perdre de vue leur realisation eventuelle. On peut 
envisager pour chacun des scenarios une version plus souple et donc moins onereuse. II est 
possible de combiner entre eux certains elements de ces scenarios pour elaborer le scenario 
definitif. 
Notons qu'il est Fauteur de 1 
1996. 
e, Usagers ou clients ? Paris: Editions d'organisation, 
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II. DEMARCHE SUIVIE 
Des enquetes, des observations (cf. annexe VI) et des entretiens ont ete menes au sein 
de Ia Mediatheque comme a l'exterieur aupres d'autres etablissements. 
1) Ala Mediatheque 
•Rencontre avec Herve Marchand et Chantal Wlozeck 
Cet entretien nous a permis de prendre connaissance des procedures a suivre pour la 
mise en place d'animations culturelles au sein de la Mediatheque et de la communication 
faite autour de ces animations. De plus, la charte graphique nous a ete presentee. 
•Observations du type de mediation aux differents bureaux de renseignements 
La plupart des questions concernent les modalites de prets (nombre de documents 
pretes, duree), le pret indirect et les demandes de reservations. Ces observations font 
apparaitre un fort taux de reponses immediates sur Vensemble des requetes formulees. 
•Enquete aupres du personnel 
Nous avons interroge vingt personnes de statuts differents et appartenant a des services 
differents de la Mediatheque du Canal. La matrice decisionnelle, egalement proposee au 
public lors de Venquete, leur a ete soumise. Elle revele une forte demande pour la publication 
de documents bibliographiques et Vaugmentation du nombre d'OPAC. 
•Enquete realisee aupres du public 
Nous avons interroge 116 personnes sur les quatre jours d'ouverture de la Mediatheque. 
Nous avons veille a ce qu'aucune indication de reponse ne soit suggeree aux usagers afm de 
ne pas les influencer. La meme matrice decisionnelle a mis en evidence, contrairement a nos 
attentes, un souhait de pouvoir disposer d'outils bibliographiques pour faciliter les choix de 
documents. La seconde demande exprimee concerne Vextension des jours d'ouverture le 
lundi et/ou le mardi. En revanche, les usagers n'ont eu qu'a louer la disponibilite du 
personnel. Les resultats de cette enquete sont detailles en annexe (cf. annexe I). 
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2) Visites exterieures 
•Concernant 1'elargissement des jours et des horaires d'ouverture 
Nous avons rencontre avec M. Jacques, directeur de la mediatheque d'Issy-les-
Moulineaux (cf.annexe X) et contacte avec Marie-Paule Rolin, conservateur charge de 
l'accueil du public a la mediatheque de Poitiers (cf. annexe XI). 
L'ouverture toute la journee du dimanche etait prevue dans la configuration du nouvel 
etablissement d' Issy-les-Moulineaux. Le dimanche est le jour de plus grosse affluence. Cette 
ouverture a conduit de nouveaux publics a venir a la mediatheque, notamment un public 
familial et plus masculin. De nouveaux usages se sont developpes: lecture et visionnage sur 
place. En revanche, la nocturne jusqu'a 21 heures ne semble pas avoir introduit de nouveaux 
publics ou de nouveaux usages dans la mediatheque. Le directeur estime qu'une ouverture 
jusqu'a 22 ou 23 heures serait plus pertinente. 
L'ouverture du dimanche a ete proposee lors de la configuration de la nouvelle 
mediatheque de Poitiers ouverte en 1996. Elle a ete refusee par le personnel. La nocturne, 
tous les mardis jusqu'a 22 heures, proposee pour repondre aux besoins du public etudiant, 
permet la frequentation de la mediatheque par des actifs. Les pratiques de lecture et de 
visionnage sur place y sont predominantes. 
II serait donc interessant pour la Mediatheque du Canal d'une part d'elargir 
sensiblement les jours d'ouverture aux lundis et/ou aux mardis et, d'autre part, de mettre en 
place une nocture hebdomadaire jusqu'a 22 heures. 
•Concernant les bornes de prets 
L'hypothese d'introduire des robots de prets dans la Mediatheque nous avait semble 
judicieuse : ils auraient decharge le personnel qualifie des taches fastidieuses et lui auraient 
permis d'assurer les taches de conseil et de documentation pour lesquelles il a ete forme. 
Nous avons visite le SCD de Lyon III qui a mis a la disposition des etudiants deux 
consoles de prets (societe 3M) dans deux bibliotheques differentes depuis fevrier 1996. Elles 
fonctionnent en liaison avec le logiciel Advance Geac. Dans la bibliotheque de la section 
Droit et Lettres, pour inciter les etudiants a utiliser la console de prets, celle-ci est est 
mentionnee dans le guide du lecteur et un panneau pose sur la banque de prets invite les 
etudiants a effectuer leurs transactions eux-memes. Cette console de prets totalise 50 % des 
prets. 
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A la mediatheque de Roanne (cf annexe VII), les trois automates de prets de la societe 
Sermme (deux pour le pret, un pour le retour) ont ete congus avant 1'ouverture de 
1'etablissement, en novembre 1997, en collaboration avec une entreprise locale. Ces 
automates, qui ont bien fonctionne comme prototypes et lors des premiers jours d'ouverture, 
se sont reveles inadaptes et d'un fonctionnement trop lourd : bruit eleve, taches de 
maintenance et de manutention trop importantes pour le personnel. De fait, ces automates de 
prets ne fonctionnent plus. La mediatheque envisagerait d'adopter un systeme antivol by-pass 
pour liberer le personnel de ces taches de manutention. 
II ne parait donc pas realiste ni souhaitable d'opter pour ce systeme des bornes de prets, 
peu adapte pour les etablissements de lecture publique (cf. annexe VIII). 
•Concernant le systeme anti-vol 
Des contacts ont ete pris lors du congres ABF avec les entreprises 3M et Sermme. Le 
systeme magnetique 3M necessiterait le changement total de systeme antivol et le 
reequipement complet des documents. II impliquerait par ailleurs de nombreuses operations 
de manutention relatives aux magnetisations et demagnetisations. II permettrait en revanche 
de proteger de maniere efficace contre le vol CD et cederoms. 
Le systeme Sermme fonde sur la radio-frequence ne protege pas efficacement les CD et 
cederoms. Deux solutions se posent alors : soit un second systeme By-Pass est cree dans la 
discotheque, impliquant le reamenagement de cet espace ; soit on adopte la coexistence au 
sein de la Mediatheque de deux systemes antivols differents, dont un systeme magnetique 
pour les CD et cederoms. Cette seconde solution necessiterait le reequipement complet des 
CD et cederoms. Par ailleurs, le public devrait faire deux fois la queue aux banques de prets. 
L'entreprise Interco a egalement ete consultee. Elle propose, pour lutter contre les vols, 
1'utilisation de surboitiers pour la totalite ou une partie des CD et cederoms. Cette solution 
necessite d'equiper chaque banque de pret d'un deverrouilleur. 
Compte tenu des couts induits par un eventuel changement meme partiel du systeme 
antivol, nous preconisons la solution la plus adaptee, celle des sur-boitiers, ou, a defaut, la 
mise a disposition de la pochette des CD, comme pour les cederoms (cf. annexe IX). 
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III. SCENARIOS 
Scenario 1 
Tous a la Mediatheque ! 
Objectifs 
Ce scenario entend tenir compte des souhaits des usagers en terme d'accueil et 
d'ouverture, et s'inscrit dans la logique de Foffre au plus grand nombre. 
Description de la solution proposee 
II s'agirait d'abord d'elargir le nombre d'heures d'ouverture, en proposant une 
ouverture sur six jours de la semaine, du lundi au samedi, de 10 a 19 heures, ainsi qu'une 
noctume jusqu'a 22 heures (eventuellement le vendredi). On optimiserait les services rendus 
notamment en facilitant davantage la circulation des usagers dans la Mediatheque 
(augmentation et/ou reamenagement des postes de depart et retour), en ameliorant la 
disponibilite des documents, et en proposant de nouveaux services. 
Avantages 
Ce scenario prend en compte l'implantation de la mediatheque dans la zone 
commerciale, et tient compte egalement de la volonte du SAN d'elargir les jours et les 
horaires d'ouverture. II prevoit a terme 1'augmentation du nombre de prets et celle de la 
frequentation. Par ailleurs, sa mise en oeuvre attirerait de nouveaux publics (par exemple, les 
commergants le lundi). 
Inconvenients 
Cette solution n'etant pas envisageable avec les effectifs actuels, sa realisation 
necessiterait des embauches de personnel supplementaire, avec tout ce que cela suppose en 
terme de cout et de reorganisation du travail. II faudrait ajouter a cela les couts lies aux frais 
d'investissement. 
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Moyens necessaires 
Pour permettre un elargissement des horaires d'ouverture (25 heures supplementaires) 
et sachant que le personnel travaille actuellement du mardi au samedi, il serait necessaire de 
recruter au maximum 7 equivalents temps plein supplementaires, de preference en categorie 
C. 
Afin de faciliter les flux de prets, on pourrait rentabiliser le quatrieme poste depart, 
actuellement inutilise en y installant une personne aux heures d'affluence. Dans ces 
conditions, il faudrait peut-etre embaucher un vacataire supplementaire. On pourrait aussi 
ameliorer la gestion des retours en reamenageant les trois postes pour une meilleure lisibilite : 
guide-files et individualisation plus nette des postes de retour. 
Quant a la disponibilite des documents, il faudrait faire respecter plus rigoureusement le 
reglement concernant les retards et mettre en place un systeme de pret differencie selon les 
types de documents (nouveautes, videos pour enfants, etc.). Pour diminuer les delais d'attente 
du pret entre bibliotheques, on pourrait utiliser le service quotidien de navette entre les 
differentes mediatheques du reseau. 
Ce scenario proposerait des services supplementaires aux usagers. Pour rendre le 
personnel plus facilement identifiable pour les usagers, le port du badge est conseille (non 
nominatif, mais avec mention du service dont depend la personne). Des paniers en plastique 
pourraient etre mis a la disposition des usagers afin de leur permettre de faire leurs choix de 
maniere commode. Par ailleurs, il serait opportun que les usagers puissent emporter un ticket 
recapitulant les titres des documents empruntes, et la date de retour de chacun d'entre eux. 
Enfin, le catalogue de la bibliotheque serait accessible sur Internet. La possibilite de reserver 
des ouvrages a distance serait proposee. 
32 
Budget previsionnel 
Fonctionnement 
7 personnes categorie C 
1 vacataire categorie C 
Paniers en plastique 
Investissement 
Catalogue en ligne 
Quatre machines a tickets 
Guides-fdes 
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Scenario 2 
Mediation plus 
Objectifs 
Ce scenario a pour ambition de developper la mediation directe et indirecte etablie 
entre le public et le personnel. Parallelement, il permettrait 1'enrichissement des taches du 
personnel. 
Description de la solution proposee 
Ce scenario impliquerait une reorganisation des emplois du temps visant a revaloriser et 
a rationaliser le travail interne afm que celui-ci ne soit plus ampute par les contraintes de 
service public. II permettrait ainsi Velaboration de bibliographies et de presentoirs de 
nouveautes, moyens privilegies de la mediation indirecte. Afin de favoriser Vappropriation de 
la Mediatheque par les usagers, une promotion plus large concernant les services proposes 
pourrait etre envisagee, ainsi qu'une politique de formation a destination du personnel et du 
public. 
Avantages 
Les competences intellectuelles du personnel seraient pleinement valorisees et 
reconnues comme telles, contribuant a ameliorer encore les relations entre ce personnel et les 
usagers. L'etablissement beneficierait ainsi d'une meilleure image en proposant un service 
public qui mettrait davantage Vaccent sur sa vocation culturelle. 
Inconvenients 
L'organisation du travail interne est a repenser, notamment en terme de travail en 
equipe. Par ailleurs, le stress induit par le service public face a une forte affluence pourrait 
freiner la mise en place de scenario de ce type. 
Moyens necessaires 
II conviendrait d'embaucher quelques vacataires supplementaires pour les jeudis et 
vendredis afm de decharger une partie du personnel professionnel du service public pour se 
consacrer davantage au travail interne. Ce " volant de securite " permettrait egalement de 
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faire face avec plus de souplesse a differents types de conges (formations, arrets maladie, 
vacances, etc.). 
Les bureaux de renseignements devraient etre decharges des taches administratives et 
de manutention. Les inscriptions et les reinscriptions seraient ainsi pleinement centralisees, ce 
qui necessiterait la presence permanente de deux agents (et donc de deux postes 
informatiques) au poste d'accueil / inscription du rez-de-chaussee. De plus, le pret direct 
serait generalise en equipant de maniere fiable tout ou partie des disques et des cederoms 
grace a des surboitiers. 
Afin de rationaliser et d'optimiser les heures qui ne sont pas consacrees au service 
public, chaque agent serait charge de rediger un planning de son travail interne de la semaine, 
planning qui serait valide par le chef de service. Ce document servirait d'indicateur pour le 
suivi de 1'activite de ce service. Cette reorganisation du travail interne impliquerait de 
repenser les priorites. Elle pourrait privilegier 1'elaboration de bibliographies selectives et 
critiques, courtes et a periodicite reguliere. Elle induirait une mise a disposition non-
immediate des documents au public. De plus, on consacrerait du temps a la mise au point plus 
systematique de presentoirs de livres et d'affiches d'information concernant les animations 
culturelles. Pour ameliorer les conditions de travail hors service public, une transformation 
des bureaux paysagers, peu favorables a la concentration, pourrait etre envisagee grace a la 
mise en place de cloisons. 
Pour ameliorer la communication aupres des usagers, des affiches relatives au nombre 
et a la nature des documents empruntables pourraient etre realisees et disposees dans les 
differents espaces de la Mediatheque. Par ailleurs, un programme plus regulier de formation 
aux usagers qui comprendrait la visite des services et une demonstration de Futilisation des 
OPAC serait mise en place. 
Enfrn, pour ameliorer 1'autonomie des usagers et reduire Ies temps d'attente aux postes 
d'OPAC, il serait souhaitable d'augmenter le nombre de catalogues informatises a disposition 
du public. 
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Budget previsionnel 
Fonctionnement 
2 vacataires categorie C 
Investissement 
1 200 surboitiers 
I 000 boitiers simples 
3 deverrouilleurs 
5 0PAC 
1 poste informatique 
Reamena gement des bureaux 
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Scenario 3 
Home, sweet home 
Objectifs 
Ce scenario vise a modifier les usages du public a la Mediatheque, notamment en 
developpant les pratiques sur place par 1'amenagement d'un cadre plus convivial et 
chaleureux, sur le modele de certaines librairies. Cette solution permettrait de fideliser les 
usagers. Parallelement, le personnel serait dote de meilleures conditions de travail. 
Description de la solution proposee 
Les locaux seraient reamenages, en particulier 1'espace bibliotheque, le hall d'entree et 
le troisieme etage, pour proposer aux usagers des salons de lecture plus confortables, une 
cafeteria et une halte-garderie. Afin de faciliter 1'acces du public a la Mediatheque, les 
horaires seraient etendus par le biais d'une nocturne jusqu'a 22 heures, eventuellement le 
vendredi. 
Avantages 
Dans la conception et la construction des mediatheques recentes, la notion de 
convivialite a ete particulierement developpee. En amenageant des espaces propices aux 
pratiques sur place (lecture, ecoute, consultation, visionnage), on inciterait le public a adopter 
un comportement moins consumeriste. Cette solution ameliorerait 1'image de 1'etablissement 
et, par consequent, celle du SAN. Par ailleurs, la presence de personnels issus d'autres filieres 
de la fonction publique territoriale encouragerait les partenariats etablis avec les autres 
institutions du SAN. Cet enrichissement de 1'offre serait susceptible de faire venir a la 
Mediatheque de nouveaux publics. 
Inconvenients 
La mise en place de ce scenario necessiterait un budget d'amenagement et de 
fonctionnement consequent. 11 impliquerait le recrutement de personnels issus d'autres 
filieres professionnelles que celle des bibliotheques, notamment pour la halte-garderie. La 
marge de manoeuvre pour le reamenagement des locaux peut paraitre restreinte en raison de 
la superficie et de 1'agencement actuel des espaces de la Mediatheque. Ce scenario pourrait 
entrainer un tassement des prets de documents. 
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Moyens necessaires 
Les reamenagements des locaux consisteraient a supprimer 1'escalier en bois afin 
d'installer dans la place laissee vacante un salon de lecture (fauteuils, lampes de chevet, etc.), 
a remplacer les chaises par des chauffeuses, notamment autour du kiosque et dans le hall 
d'accueil, derriere les bureaux de prets. Le projet visant a ameliorer les conditions d'ecoute 
de disques sur place s'insere dans cette optique. Une cafeteria (quelques chaises et tables, un 
ou deux distributeurs de boissons et friandises) serait egalement installee dans le hall pres du 
point-telephone. Le quatrieme poste de depart, inemploye jusqu'a present, serait remplace par 
un espace d'information culturelle. La formatheque serait reamenagee en halte-garderie. Elle 
accueillerait une halte-garderie deja presente sur la commune de Montigny-le-Bretonneux et 
serait cogeree par la Mediatheque et les services socio-educatifs du SAN. 
La mise en place d'une nocturne aurait pour consequence le reamenagement des 
horaires de travail du personnel et le recrutement d'une personne de categorie C a temps 
plein. 
L'organisation des animations culturelles pourrait tirer profit de 1'extension des horaires 
en nocturne. Parallelement, la mise en place d'animations en milieu d'apres-midi susciterait 
Vinteret de nouveaux publics. 
L'integration des usagers dans la vie de la Mediatheque pourrait se faire par 
Vintermediaire de "clubs de lecture" organises regulierement. Cette integration serait 
egalement favorisee par la promotion plus systematique des services offerts. 
Le projet d'installation de postes multimedia permettant la consultation du reseau 
mternet et de cederoms en pret s'integrerait dans ce scenario. Ce projet pourrait etre complete 
par Vaugmentation du nombre d'OPAC a disposition du public (un poste supplementaire par 
secteur). 
Par ailleurs, la mise en place d'une bolte a documents permettant la remise de ceux-ci 
en dehors des heures d'ouvertures de la Mediatheque allegerait la charge de travail immediat 
des postes retour et eviterait a certains usagers des penalites de retard trop lourdes. 
Une climatisation reellement efficace rendrait le sejour a la Mediatheque encore plus 
agreable. 
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Budget previsionnel 
Fonctionnement 
1 personne de categorie C 
Investissement 
Mobiliers 
2 distributeurs : boissons et friandises 
Reammenagement de la formatheque en 
halte-garderie : W.C., points d'eau, etc. 
5 0PAC 
2 boites pour le retour des documents 
Amelioration de la climatisation 
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29 Juin 1999 
I Introduction 
La Mediatheque du Canal appartient au reseau des mediatheques du Syndicat de 
l'Agglomeration Nouvelle (SAN) de Saint-Quentin-en-Yvelines. Des son ouverture a 
1'automne 1993, elle s'est trouvee confrontee a des flux importants de publics. Dans ce 
contexte, le personnel a mene une reflexion sur les notions d'accueil et de qualite des services 
offerts, quand bien meme une enquete aupres des usagers revele un indice eleve de 
satisfaction. 
La problematique proposee par le commanditaire consistait a etudier «la place des 
bibliothecaires dans 1'accueil, dans la relation avec le public et la nature de la mediation a 
mettre en oeuvre ». Les solutions proposees devaient etre axees sur les modalites de mise en 
place, de gestion et d organisation des services de mediation. Cette interrogation sur la 
recherche de la qualite d'un service public, et plus particulierement de 1'accueil des usagers, 
se pose a 1'heure actuelle dans des administrations de cultures differentes : la Gazette des 
communes du 17 mai 1999 rend compte d'une table ronde interinstitutionnelle sur la qualite 
des services publics durant laquelle Bertrand de Quatrebarbes a propose la creation d'un 
Observatoire territorial de la qualite des services publics. Cette demarche est confortee par la 
parution recente (fin 1998) de la norme ISO 11 620. Cependant cette norme ne fournit pas 
d'indicateurs sur la qualite de Vaccueil en dehors des indicateurs quantitatifs. Elle ne nous est 
donc pas apparue pertinente pour Velaboration de scenarios. 
Nos enqugtes et observations nous ont amene a donner une definition plus large de la 
notion de qualite presupposee par la problematique initiale. Cette derniere, s'appuyant sur les 
resultats de Venquete SCP, mettait notamment en valeur le faible recours aux bibliothecaires 
pour des conseils de lecture et la non-reinscription de lecteurs. Nous avons ete conduits a 
envisager la qualite de 1'accueil sous trois angles differents. La premiere approche consiste a 
offrir le plus de services pour le plus grand nombre et le plus rapidement possible. La 
seconde, plus bibliotheconomique, propose une " plus-value " informative et pedagogique. La 
troisieme envisage la Mediatheque davantage comme un lieu propice a creer du lien social en 
se preoccupant avant tout du confort de consultation. 
Ces trois visions de la qualite de Vaccueil induisent trois conceptions du metier de 
bibliothecaire dans sa mission d'accueil des publics. Par consequent, nous avons formule trois 
scenarios differents. Nous nous sommes efforces de conduire la logique de chacun de ces 
trois scenarios le plus loin possible, sans perdre de vue leur realisation eventuelle. Lors de la 
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reunion du deuxieme comite de pilotage, le commanditaire a souhaite que nous elaborions un 
scenario s'inspirant des elements proposes dans les deux premiers scenarios, juges 
complementaires: elargissement des jours et horaires d'ouverture combine a un 
developpement de la mediation. 
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II Scenario 
Canal 2 000 
Objectifs 
Ce scenario entend tenir compte des souhaits des usagers en terme d'accueil et 
d'ouverture, et s'inscrit dans la logique de 1'offre au plus grand nombre. Son ambition est de 
developper la mediation directe et indirecte etablie entre le public et le personnel. 
Parallelement, il permettrait 1'enrichissement des taches du personnel qualifie. 
Description de la solution proposee 
II s'agirait d'abord d'elargir le nombre d'heures d'ouverture, en proposant une 
ouverture sur cinq jours de la semaine, du mardi au samedi, ainsi qu'une nocturne le 
vendredi. Les horaires d'ouvertures seraient donc les suivants: le mardi et le jeudi de 12 
heures a 19 heures, le mercredi et le samedi de 10 heures a 19 heures, et le vendredi de 10 
heures jusqu'a 22 heures. Le volume hebdomadaire d'heures d'ouverture passerait donc de 32 
a 42 heures, soit plus de la moyenne nationale (environ 40 heures par semaine). On 
optimiserait les services rendus notamment en facilitant davantage la circulation des usagers 
dans la Mediatheque (augmentation et/ou reamenagement des postes de depart et retour), en 
ameliorant la disponibilite des documents, et en proposant de nouveaux services. 
Ce scenario impliquerait une reorganisation des emplois du temps visant a revaloriser et 
a rationaliser le travail inteme afin que celui-ci ne soit plus ampute par les contraintes de 
service public. II permettrait ainsi 1'elaboration de bibliographies et de presentoirs de 
nouveautes, moyens privilegies de la mediation indirecte. Afm de favoriser 1'appropriation de 
la Mediatheque par les usagers, une promotion plus large concemant les services proposes 
pourrait etre envisagee, ainsi qu'une politique de formation a destination du personnel et du 
public. 
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Benefleiaires 
Le public serait le premier a beneficier de ces changements grace a 1'amelioration de la 
qualite des services, tant sur le plan quantitatif que quaiitatif. De plus, cette solution 
ameliorerait 1'image de 1'etablissement et, par consequent, celle du SAN. Enfin, les 
competences du personnel seraient pleinement valorisees. 
Avantages 
Ce scenario prend en compte 1'implantation de la Mediatheque dans la zone 
commerciale, et tient compte egalement de la volonte du SAN d'elargir les jours et les 
horaires d'ouverture. Par ailleurs, cette extension des heures d'ouverture s'inscrit 
logiquement dans la politique documentaire deja definie par la Mediatheque. Ce scenario 
prevoit a terme 1'augmentation du nombre de prets et celle de la frequentation. Par ailleurs, sa 
mise en oeuvre attirerait de nouveaux publics et regulariserait les flux sur toute la semaine 
(par exemple, un public plus masculin comprenant davantage d'actifs en nocturne). 
Les competences intellectuelles du personnel seraient pleinement valorisees et 
reconnues comme telles, contribuant a ameliorer encore les relations entre ce personnel et les 
usagers. L'etablissement beneficierait ainsi d'une meilleure image en proposant un service 
public qui mettrait davantage 1'accent sur sa vocation culturelle. 
Inconvenients 
Cette solution n'etant pas envisageable avec les effectifs actuels, sa realisation 
necessiterait des embauches de personnel supplementaire, avec tout ce que cela suppose en 
terme de cout et de reorganisation du travail. II faudrait ajouter a cela les couts lies aux frais 
d'investissement. 
L'organisation du travail interne est a repenser, notamment en terme de travail en 
equipe. Par ailleurs, le stress induit par le service public face a une forte affluence pourrait 
freiner la mise en place de scenario de ce type. 
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Moyens necessaires 
a) Moyens humains 
Pour permettre un elargissement des horaires d'ouverture (10 heures supplementaires) 
et sachant que le personnel travaille actuellement du mardi au samedi, il serait necessaire de 
recruter 6 equivalents temps plein supplementaires, repartis entre 4 personnes de categorie C, 
auxquelles viendraient se joindre 4 vacataires. Ce " volant de securite " permettrait de 
respecter 1'equilibre entre service public et travail interne dans un rapport de 60/40 % et 
egalement de faire face avec plus de souplesse a differents types de conges (formations, arrets 
maladie, vacances de postes, etc.). 
b) Services publics 
•Dans le hall d'accueil 
Afm de faciliter les flux de prets, on pourrait rentabiliser le quatrieme poste depart, 
actuellement inutilise en y installant une personne aux heures d'affluence. On pourrait aussi 
ameliorer la gestion des retours en reamenageant les trois postes pour une meilleure lisibilite : 
guide-files et individualisation plus nette des postes de retour. 
Les bureaux de renseignements devraient etre decharges des taches administratives et 
de manutention. La centralisation des inscriptions et des reinscriptions, a I'essai jusqu'a 
present, serait deflnitivement adoptee, evitant aux personnes des bureaux de renseignements 
dans les services d'effectuer ce genre de taches. Les postes d'accueil et d'inscription seraient 
par ailleurs nettement differencies, ce qui necessiterait la presence permanente de deux agents 
(et donc de deux postes informatiques). Pour etre plus visibles, ces deux postes seraient 
deplaces face a 1'entree de la Mediatheque. Parallelement, les deux postes de retour seraient 
decales vers la gauche. 
Quant a la disponibilite des documents, il faudrait faire respecter plus rigoureusement le 
reglement concernant les retards et mettre en place un systeme de pret differencie selon les 
types de documents (nouveautes, videos pour enfants) sur le modele de ce qui se fait deja 
avec les methodes de langue. 
Les usagers ne semblent pas deplorer la presence de pret indirect pour certains 
documents (les disques enregistrant les taux de vol les plus eleves). Le seul moyen de 
resoudre definitivement le probleme des vols serait, a long terme, d'opter pour un systeme 
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antivol electro-m agnetique en reequipant 1'integralite des documents. Tous les doeuments 
seraient ainsi en pret direct; mais ce changement impliquerait de nombreuses taches de 
manutentions necessaires a la demagnetisation et a la remagnetisation des documents. 
•Nouveaux services 
Ce scenario proposerait des services supplementaires aux usagers. Pour rendre Ie 
personnel plus facilement identifiable par les usagers, le port du badge est conseille (non 
nominatif, mais avec mention du service dont depend la personne). Des paniers en plastique 
aux couleurs du SAN (bien adaptes au respect des documents et distinct des sacs plastiques 
distribues aux usagers aux postes-departs) pourraient etre mis a la disposition des usagers afin 
de leur permettre de faire leur choix de maniere commode. Par ailleurs, il serait opportun que 
les usagers puissent emporter un ticket recapitulant les titres des documents empruntes, et la 
date de retour de chacun d entre eux. Enfin, le catalogue de la bibliotheque serait accessible 
sur Internet, avec des fonctionnalites multiples: consultation du dossier du lecteur, 
reservation. 
Le pret entre Mediatheque mis en place courant mars pourrait etre etendu a 1'ensemble 
des documents. II pourrait egalement beneficier de 1'envoi immediat et systematique de la 
demande par fax et du service quotidien de la navette entre les differentes Mediatheques du 
reseau. Ceci permettrait de reduire les delais d'attente. Une personne serait designee pour 
coordonner ce service et centraliser ces prets. 
Pour ameliorer la communication aupres des usagers, des affiches relatives au nombre 
et a la nature des documents empruntables pourraient etre realisees et disposees dans les 
differents espaces de la Mediatheque. 
Enfin, pour accroitre 1 autonomie des usagers et reduire les temps d'attente aux postes 
d OPAC, il serait souhaitable d'augmenter le nombre de catalogues informatises a disposition 
du public. Cette autonomie des usagers serait egalement developpee grace a la mise en place 
d'un programme plus regulier de formations qui comprendrait la visite des services et une 
demonstration de Futilisation des OPAC. 
c) Services internes 
Afin de rationaliser et d'optimiser les heures qui ne sont pas consacrees au service 
Public, chaque agent serait charge de rediger un planning de son travail interne de la semaine, 
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planning qui serait valide par le chef de service. Ce document servirait d'indicateur pour le 
suivi de Factivite de ce service. Cette reorganisation du travail interne impliquerait de 
repenser les priorites. Elle pourrait privilegier Felaboration de bibliographies selectives et 
critiques, courtes et a periodicite reguliere. 
Elle autoriserait un leger delai entre la reception du document et sa mise a disposition 
du public. 
De plus, on consacrerait du temps a la mise au point plus systematique de presentoirs de 
livres et d'affiches d'information concernant les animations culturelles. 
Pour ameliorer les conditions de travail hors service public, une transformation des 
bureaux paysagers, peu favorables a la concentration, pourrait etre envisagee grace a la mise 
en place de cloisons. 
Planification 
La planification que nous proposons ci-apres doit tenir compte des contraintes 
suivantes: 
•poste de conservateur a pourvoir le plus tot possible 
•passation des commandes apres le vote du budget primitif au plus tdt fm mars 2 000 
•la mise en place du nouveau systeme informatique au printemps 2 000 
•formations a Faccueil pour toutes les categories de personnels et notamment pour les 
agents du patrimoine, les agents qualifies du patrimoine et les vacataires entre mai et 
septembre 2 000 
•travaux a realiser de preference pendant 1'ete afin de perturber le moins possible le 
service public. 
L'elaboration de cette planification a pour objectif la realisation complete et definitive a 
la rentree scolaire de Fan 2 000. 
Septembre-decembre 1999 
Nomination du conservateur de la Mediatheque du Canal 
Hiver 1999-2 000 
Premiere reunion pour 1'elaboration de documents bibliographiques 
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Printemps 2 000 
Recrutement du personnel de categorie C 
Reorganisation des piannings 
Designation d'une personne responsable du pret inter-Mediatheques 
Mise en service du nouveau systeme informatique prevu dans le cahier des charges 
Installation des 5 OPAC supplementaires 
Mise en service du catalogue en ligne 
Mise en place des machines a tickets 
Ete 2 000 
Reamenagement des bureaux du personnel 
Reamenagement du hall d'accueil: guides-files, signaletique (retour 1 & 2, accueil, 
inscription) et mise en place des boites pour le retour des documents 
Remise en service du 4e poste depart 
Achat de paniers 
Automne 2 000 
Recrutement des vacataires 
Mise en place des nouveaux horaires d'ouverture au public 
Parution de la premiere bibliographie 
Mise en service des boites de reception de documents 
Mise en place du pret entre Mediatheques dans ses nouvelles modalites 
janvier 2 001 
Premieres evaluations 
Budget previsionnel 
Fonctionnement 
4 personnes de categorie C : 140 000 a 150 000 F par an et par agent 
4 vacataires de categorie C 
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Investissement 
Informatique : voir le cahier des charges qui comprend 
Catalogue en ligne 
5 OPAC : 
prix unitaire : 15 000 F, soit 75 000 F 
4 machines a tickets 
3 guides-files: 
prix unitaire pour trois poteaux et deux cordons: 5 136FH.T. soit 15 408 FHT 
2 boites pour le retour des documents 
150 paniers en plastique : prix unitaire 109, 87 F H.T. soit 16 480, 50 F H.T. 
Reamenagement des bureaux 
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ANNEXEI 
Analyse de 1'enquete et des observations 
Les resultats qui suivent ont ete obtenus a la suite d'observations et d'entretiens menes 
aupres des usagers de la Mediatheque du Canal tout au long du printemps 1999. Ils 
comprennent d'abord les resultats de 1'enquete par questionnaires menee au mois de mai 
aupres de 136 personnes, interrogees sur place, frequentant la Mediatheque ou appartenant a 
son personnel. Ils englobent egalement des observations faites en mars et mai en service 
public. 
1. L'enquete par questionnaires aupres des usagers et du personnel (5-7 mai 
et samedi 15 mai) 
Demarche suivie 
A 1'occasion de cette enquete, un questionnaire a ete soumis a 116 usagers de la 
Mediatheque ; une partie de ce questionnaire a ensuite ete soumis a 20 membres du personnel 
de la Mediatheque. 
Voulant resister a la tentation de faire un travail "representatif, nous nous sommes 
volontairement abstenus de collecter toute variable de type socio-professionnel. Au-deia des 
difficultes methodologiques que pose la notion de representativite, nous ne disposions pas de 
suffisamment de temps pour etre en mesure de contrdler de maniere fiable 1'elaboration d'un 
echantillon. Nous n'etions a la recherche que d'indications generales et restons conscients du 
caractere precaire de nos resultats. 
Le questionnaire se divisait a 1'origine en deux grandes parties, la premiere portant sur la 
visite faite le jour meme par Vusager a la Mediatheque, la seconde portant sur ses pratiques 
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habituelles. L'analyse des resultats a conduit a desassembler 1'ordre des questions de maniere 
a pouvoir traiter de grands themes a la lumiere des chiffres obtenus. Les numeros de questions 
ont cependant ete conserves pour la commodite du commentaire. 
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L'Accueil du public a la Mediatheque du Canal 
Questions aux usagers 
Mai 1999-ENSSIB 
Jour: Heure: 
1) Etes-vous inscrit(e) ? 
oui 
non 
2) Si oui, dans quelle(s) bibliotheque(s) ? 
Canal 
reseau 
hors reseau 
3) Etes-vous inscrit(e) pour emprunter des videos, des disques ou des cederoms ? 
oui 
non 
4) Combien de temps estimez-vous avoir passe a la Mediatheque aujourd'hui ? 
moins de 15 minutes 
entre 15 et 30 mn 
entre 30 mn et une heure 
plus d'une heure 
5) Dans quelles sections etes-vous alle(e) ? (noter lex termes; plusieurs reponses possibles) 
bibliotheque 
discotheque 
salle de lecture/infodoc/consultation de cederoms 
auditorium 
j eunesse/consultation de cederoms 
video 
6) Combien de documents avez-vous sur votre carte actuellement ? 
ne sait pas 
O a  1 0  
11 a22 
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7) Etes-vous venu(e) aujourd hui avec une idee precise de documents a consulter ou a emprunter ? 
oui 
non 
8) L'avez-vous trouve ? 
oui 
non 
une partie seulement 
9) Si oui, comment Favez-vous trouve ? (plusieurs reponses possibles) 
Tout seul 
Bibliothecaire 
Catalogue 
10) Si non, si vous n'avez pas trouve le document: 
Vous ne 1'avez pas trouve en rayonnage ? 
Vous n'avez pas pu reperer 1'emplacement ? 
Vous n'aviez pas la cote precise ? 
Etait-ce parce qu'il n'etait pas au catalogue ? 
Vous n'avez trouve personne aupres de qui vous renseigner ? 
11) Vous etes-vous aujourd'hui adresse(e) au personnel de la bibliotheque ? 
oui 
non 
12) Si oui, ou ? (plusieurs reponsespossibles) 
bureau de renseignements 
dans les rayons 
hall d'accueil 
13) Pour quel type de renseignements ? 
accueillir 
orienter 
guider 
conseiller 
servir 
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14) A-t-on repondu a votre demande ? 
oui 
non 
15) Pendant votre venue a la Mediatheque, avez-vous attendu ? 
oui 
non 
16) Ou? 
bureau de renseignements 
dans les rayons 
hall d'accueil 
OPAC 
17) Le temps passe a attendre vous a t-il paru acceptable ? 
oui 
non 
sans opinion 
Questions d'ordre general 
18) Quels sont les jours d'ouverture ? 
correct 
incorrect 
ne connais pas 
19) Quels sont les horaires d'ouverture ? 
correct 
incorrect 
ne connais pas 
20) En etes-vous satisfait(e) ? 
oui 
non 
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21) Proposeriez-vous d'autres horaires d'ouvertures ? (plusieurs reponses possibles) 
lundi 
mardi 
dimanche 
ouverture etendue le matin 
a partir de quelle heure ? 
nocturne 
jour prefere 
combien ? 
jusqu'a quelle heure ? 
22) Savez-vous s'il existe un plan de la mediatheque ? 
oui 
non 
ne sait pas 
23) Si oui, ou se trouve t-il ? (plusieurs reponses possib/es) 
hall d'accueil 
ascenseur 
bibliotheque entree 
bureau 
24) Si oui, Futilisez-vous ? 
oui 
non 
25) Savez-vous s'il existe un auditorium ? 
oui 
non 
ne sait pas 
26) Connaissez-vous le programme ? 
oui 
non 
27) Si oui, comment ? (p/usietirs reponses possibles) 
annonce vocale 
affiche 
autres 
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28) Vous est-il deja arrive lors de vos passages a la Mediatheque 
...de regarder une video ? 
oui 
non 
ne connait pas 1'offre 
29) ...d'ecouter un disque ? 
oui 
non 
ne connait pas 1'offre 
30) ...de consulter un cederom ? 
oui 
non 
ne connait pas 1'offre 
31) ...de lire sur place un livre, une revue ? 
oui 
non 
31 bis) ...de consulter la presse du kiosque ? 
oui 
non 
32) Si vous avez des enfants, ont-ils deja assiste a 1'heure du conte ? 
oui 
non 
ne connait pas l'offre 
33) Empruntez-vous des disques de rock, rap, rai, reggae, zouk ? 
oui 
non 
34) Si oui, etes-vous satisfait(e) des conditions d'obtention de ces disques ? 
oui 
non 
sans opinion 
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35) Empruntez-vous des cederoms ? 
oui 
non 
36) Si oui, etes-vous satisfait(e) des conditions d'obtention de ces cederoms ? 
oui 
non 
sans opinion 
37) Consultez-vous les livres, les revues, les disques sur les presentoirs ? 
oui 
non 
38) Si oui, a quel endroit ? (plusieurs reponses possibles) 
rayonnage 
presentoirs dans les sections 
dans le hall 
39) Avez-vous deja fait des suggestions d'achat ? 
oui 
non 
ne connait pas i'offre 
40) Si oui, avez-vous consulte la reponse ? 
oui 
non 
41) Si oui, en etes-vous satisfait ? 
oui 
non 
sans opinion 
Nouveaux services 
42) Avez-vous eu le nouveau guide du lecteur ? 
oui 
non 
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43) Avez-vous ete amene(e) a le consulter ? 
oui 
non 
44) Pour quel type de renseignements ? (plusieurs reponses possibles) 
horaires d'ouverture 
nombre de documents pretes 
pret inter-reseau 
modalites de reservation 
lecture de 1'integralite du guide 
autres 
45) Depuis debut mars, 1'inscription se fait dans le hall d'accueil. 
L'aviez-vous remarque ? 
oui 
non 
46) Pensez-vous que c'est mieux ou moins bien qu'avant ? 
mieux 
moins bien 
sans opinion 
47) Debut mars, de nouveaux services ont ete mis en place, les connaissez-vous ? 
oui 
non 
48) Si oui, lesquels ? (plusieurs reponses possibles) 
pret entre bibliotheques 
pret indirect des cederoms 
49) Est-ce que des listes de documents (listes de nouveautes, listes thematiques...) vous aideraient a faire vos 
choix ? 
oui 
non 
sans opinion 
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49 bis) Si oui, quel(s) genre(s) de listes de documents ? 
liste thematique 
liste par auteur, par compositeur 
liste de nouveautes 
selections par support 
autres 
50) Souhaiteriez-vous disposer de presentoirs specifiques aux nouveautes ? 
oui 
non 
sans opinion 
51) Voici une liste de points susceptibles d'etre ameliores. Attribuez une note de 1 a 10 a chacun d'entre eux, 10 
signifiant qu'il s'agit d'un element a ameliorer en priorite : 
delai d'attente 
disponibilite des documents 
choix des ouvrages directement sur les chariots de rangement 
informations bibliographiques 
jours d'ouverture 
horaires d'ouverture 
disponibilite du personnel 
nombre de catalogues informatises 
animations culturelles 
autres 
52) Quel age avez-vous ? 
25 ans ou moins 
Plus de 25 ans 
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Presentation 
La variable de l'age a ete la seule retenue : 40% des 116 usagers interroges avaient moins de 
25 ans. 
Parmi les personnes rencontrees, 107 (92 %) d'entre elles etaient inscrites dans une au moins 
des bibliotheques du reseau de Saint-Quentin en Yvelines et plus precisement, pour une 
grande majorite, a la Mediatheque du Canal. 
On peut noter par ailleurs la plus forte proportion de personnes inscrites dans un autre 
etablissement du Reseau des Mediatheques le jeudi 7 mai. 
Mercredi 
5 mai 
Jeudi 
6 mai 
Vendredi 
7 mai 
Samedi 
15 mai 
Total et 
pourcentages 
Pourcentages 
SCP 
) Nombre de personnes 
iscrites sur le reseau* 
30 (33) 35 (38) 22 (24) 20 (21) 107 (92 % ) 84% 
) Etablissement 
'inscription 
anal 
itres etablissement du 
iseau 
28 
2 
31 
4 
13 
8 
19 
2 
91 (78 %) 
9 
83% 
nb. : Quand aucune indication n'est ajoutee, les pourcentages sont calcules par rapport au total des 116 
questionnaires. 
Certains chiflres tires de 1'enquete SCP ont ete mentionnes a fin de comparaison lorsque cela a ete juge 
possible et pertinent. 
* Question 1 : entre parentheses, nombre de personnes rencontrees ce jour-la. 
Usages et pratiques 
A l'examen des declarations des usagers, les services offerts par la Mediatheque semblent 
sous-utilises. 
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a. Le phenomene peut d'abord s'expliquer par le fait que certains besoins des publics ont sans 
doute ete surestimes : 85% des inscrits n'ont pas plus de 10 documents en pret. Ce dernier 
resultat aurait pu fournir un autre axe de reflexion, concernant les fondements de la politique 
de 1'offre mise en ceuvre par la Mediatheque du Canal. Cette piste a toutefois ete ecartee, car 
elle s'ecartait du cadre de la problematique posee au depart de cette etude. 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Totai et Pourcentage 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages SCP 
6) Nombre de documents 
actuellement sur la carte de 
la personne interrogee 
Oa 10 28 31 20 20 99 (85%) 
11 a22 1 4 1 0 6 (5%) 
ne sait pas 1 0 0 0 1 
3) Nombre d'inscrits pour 20 23 10 13 66 (57%) 46% (CD) 
1'emprunt de documents 39% (video) 
audiovisuels 
Les jours ou nous les avons rencontres, les usagers ont passe, pour plus de 50% d'entre eux, au 
moins une demi-heure dans la Mediatheque. En depit d'une grande variete concernant les 
services visites, on voit bien que la bibliotheque "adultes" attire le plus grand nombre de 
personnes. 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et Temps moy< 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages (calcul SCP; 
4) Temps passe par 
Fusager a la Mediatheque 
le jour de Fentretien 
moins de 15 mn 10 6 8 4 28 (24%) 
entre 15 et 30 mn 12 13 4 7 36 (31%) 46 min 
entre 30mn et lheure 5 12 4 5 26 (22%) 
plus d'une heure 6 7 8 5 26 (22%) 
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5) Services frequentes le 
jour de 1'entretien 
Bibliotheque 25 28 15 16 84 (72%) 
Discotheque 12 11 5 11 39 (34%) 
Salle de lecture/infodoc/ 
consultation de cederoms 3 9 7 3 22 (19%) 
Jeunesse/ consultation de 
cederoms 6 4 3 9 22 (19%) 
Videotheque 10 11 3 6 30 (26%) 
Auditorium 1 0 0 0 1 (0,9 %) 
b. Au-dela d'un desinteret pour telle ou telle offre, la non utilisation de services pourtant 
majoritairement connus, tels 1'auditorium ou le cahier de suggestion d'achats, peut traduire 
une communication insuffisamment efficace de la part de la Mediatheque des animations et 
possibilites offertes. 
De ce point de vue, les reponses a la question 26 sont corroborees par les faibles chiffres 
enregistres a la question 27, qui peuvent traduire autant un faible recours de la part des 
usagers aux moyens d'information mis a leur disposition que le faible impact de ces derniers. 
La meconnaissance des plus recentes transformations dans le fonctionnement de la 
Mediatheque est encore, de ce point de vue, revelatrice (45-48). 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et Pourcentage 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages SCP 
25) Connaissance de 
1'existence d'un auditorium 
au Canal 
oui 22 28 14 20 84 (72 %) 
non 2 5 4 1 12 
NSP 9 4 6 0 19 
26) Connaissance du 
programme de 1'auditorium 
oui 5 3 3 5 16 
non 17 26 15 16 74 (64 %) 
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27) Si connaissance du 
programme, par quels 
moyens ? 
annonce vocale 2 1 3 1 7 
affiche 3 2 1 3 9 
autres: courrier 1 1 1 1 4 
39) La personne a-t-elle 
deja fait des suggestions 
d'achat ? 
oui 26 (22%) 
non 89% 
ne connait pas 1'offre 31 (27%) (" jamais ") 
45) L'inscription dans le 
hall d'accueil a-t-elle ete 
remarquee par Vusager ? 
oui 18 16 9 6 49 (42%) 
non 24 22 14 15 65 (56%) 
47) L'usager a-t-il pris 
connaissance des nouveaux 
services ? 
oui 12 11 6 11 40 (34%) 
non 20 27 17 10 74 (64%) 
48) Si oui, quels nouveaux 
services ? 
pret entre bibliotheque 7 4 1 4 16 (14%) 
pret indirect de cederoms 6 6 4 9 25 (22%) 
nouveau reglement 0 3 0 1 4 
D'autres taux de reponses negatives assez eleves ne peuvent etre entierement expliques par les 
conditions de 1'accueil a la Mediatheque. On peut ainsi supposer, pour les questions 33 et 35, 
que les reponses sont largement induites respectivement par les gouts musicaux et la 
possession ou non d'un lecteur de cederoms par la personne interrogee. 
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Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages 
33) La personne emprunte-t-elle des 
disques en pret indirect ? 
oui 8 1 1  5 6 30 (26%) 
non 19 23 15 11 68 (59%) 
35) Emprunte-elle des cederoms ? 
oui 5 4 3 3 15 (13%) 
non 23 30 18 15 86 (74%) 
La meme relation entre connaissance de 1'offre et sous-utilisation peut etre elargie a la 
majorite des activites proposees au sein de la Mediatheque en dehors de celles en rapport 
avec la lecture. C'est sur la base d'un tel resultat qu'on pourrait reconsiderer Ies conditions de 
sejour du public au sein de 1'etablissement. 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et Pourcentage 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages SCP 
28) La personne regarde-t-
elle des videos sur place 
oui 6 4 5 5 20 (17%) 12% (videos 
non 27 28 9 13 77 (66%) et disques) 
ne connait pas 1'offre 0 5 10 3 18(16%) 
29) Ecoute-t-elle des 
disques sur place ? 
oui 3 4 4 4 15 (13%) 
non 28 26 11 9 74 (64%) 
ne connaft pas l'offre 2 7 9 8 26 (22%) 
30) Consulte-t-elle des 
cederoms ? 
oui 4 2 4 8 18(16%) 6% 
non 29 29 12 7 77 (66%) 
ne connait pas 1'offre 0 6 8 6 20 (17%) 
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31) Lit-elle sur place livres 
et revues ? 
oui 26 28 21 17 92 (79%) 64% 
non 7 10 3 4 24 (21%) 
31 bis) Consulte-t-elle la 
presse du kiosque ? 
oui 20 22 13 10 65 (56%) de 29 a 37% 
non 13 16 11 11 51 (44%) (selon type de 
presse) 
32) Ses enfants assistent-ils 
a Pheure du conte ? 
oui 7 1 2 10 (9 %) 
non 7 1 4 5 17(15%) 95% 
ne connait pas 1'offre 2 3 2 7 (6%) 
Cette sous-utilisation est particulierement regrettable lorsqu'il s'agit des instruments comme le 
guide du lecteur et les plans mis a la disposition des publics pour faciliter leur sejour dans 
1'etablissement. Dans ce domaine toutefois, les resultats sont nuances et permettent meme de 
degager parmi les usagers interroges des besoins majoritairement partages, concernant les 
presentoirs et d'eventuelles listes de nouveautes. 
Plan et guide : sous-employes 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages 
22) La personne sait-elle qu'il existe un 
plan de la Mediatheque ? 
oui 16 20 15 12 63 (54%) 
non 6 7 4 3 20(17%) 
ne se prononce pas 11 11 5 6 33 (28%) 
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23) Ou a-t-elle localise le plan ? 
hall d'accueil 8 
ascenseur 15 (13%) 
bibliotheque 29 (25%) 
depliant 2 
24) En a-t-elle deja fait usage ? 
oui 25 (22%) 
non 27 (23%) 
37) A-t-elle deja consulte des 
documents figurant sur les presentoirs ? 
oui 27 30 18 1 8  93 (80%) 
non 3 6 3 3 15 (13%) 
38) A quel endroit ? 
rayonnage et presentoirs dans les 
services 27 24 21 21 93 (80%) 
dans le hall 17 23 15 9 64 (55%) 
escaliers/ascenseur 6 6 (5%) 
42) Connait-elle Fexistence du 
nouveau guide du lecteur ? 
oui 15 16 8 6 45 (39%) 
non 17 22 16 15 70 (60%) 
43) L'a-t-elle consulte ? 
oui 31 (28%) 
Pourcentages par rapport 
au total de la question 43 
44) type de renseignements recherches 
horaires d'ouverture 19% 
nombre de documents pretes 23% 
lecture de 1'integralite du guide 48% 
autres 29% 
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Pour memoire, a la question 112 SCP : " Lisez-vous les documents (bibliographies, choix de 
livres, revues de presse) publies par les mediatheques de Saint Quentin en Yvelines ? la 
proposition " jamais" obtenait 64% des reponses. 
Listes etpresentoirs : utilises et reclames 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages 
49) La personne souhaite-t-elle des listes 
de documents ? 
oui 26 22 18 12 78 (67%) 
non 6 13 5 8 32 (28%) 
sans opinion 1 3 0 0 4 
49 bis) Quel type de listes ? 
listes thematiques 5 (4%) 
50) La personne souhaite-t-elle des 
presentoirs specifiques aux nouveautes ? 
oui 28 34 21 16 99 (85%) 
non 4 4 3 4 15(13%) 
Relations avec le personnel de la Mediatheque 
Comme pour confirmer les resultats de 1'enquete SCP, les relations des usagers avec les 
professionnels semblent assez limitees, tant en nombre qu'au plan de la nature des requetes 
(voir, pour verification, les resultats des observations menes dans les bureaux de 
renseignements, presentes plus loin). Dans leurs recherches d'un document, il s'avere que les 
usagers n'eprouvent pas le besoin (ni 1'envie ?) de faire appel d'emblee aux professionnels de 
la Mediatheque. Un tel resultat concorde avec notre hypothese d'un sous-emploi par les 
usagers des possibilites mises a leur disposition, ici en termes d'information. 
Le questionnaire SCP menageait une large place a ce theme, consacrant les questions 60 a 74 
aux divers aspects des relations que peuvent lier agents et usagers. II convient notamment de 
rappeler que si 47% des personnes interrogees reconnaissaient ne faire jamais appel a leurs 
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services, 92% d'entre elles se declaraient tres ou assez satisfaites de ceux-ci d'un point de vue 
general. Service par service, les taux de satisfaction oscillaient entre 89 et 96%, sauf pour les 
renseignements donnes par les bibliothecaires d'un point de vue general (question 61), ou le 
taux n'est que de 76%. 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages 
11) L'usager s'est-il aujourd'hui adresse 
au personnel de la bibliotheque ? 
oui 13 17 8 7 45 (39%) 
non 20 20 16 14 60 (52%) 
12) A quel endroit ? 
bureau de renseignements 13 10 6 3 32 (28%) 
rayons 0 2 0 0 2 (2%) 
hall d'accueil 1 5 3 4 13(11%) 
13) Quel type de renseignements 14, dont 16, dont 8, dont 8, dont 4 7 :  
demandes ? 
accueillir 4 4 3 4 15 (32%) 
orienter 3 3 0 1 7(15%) 
guider 2 2 2 1 7 (15%) 
conseiller 0 2 0 1 3 (6%) 
servir 5 6 3 2 16 (34%) 
9) Lorsque 1'usager a trouve le 
document qu'il cherchait, 1'a-t-il fait 
par lui-meme ? 10 12 10 8 40 (34%) 
en ayant eu recours au bibliothecaire ? 3 3 1 0 7 (6%) 
en ayant interroge le catalogue ? 5 5 4 4 18(16%) 
Horaires 
Letude de cet aspect de 1'offre avait ete posee comme prioritaire des le debut de nos 
investigations. A la lumiere des declarations des usagers rencontres, son importance, si elle 
doit, toujours etre soulignee, se trouve en meme temps quelque peu relativisee. 
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Les taux de reponses justes ou fausses concernant la connaissance des jours et horaires 
semblent correles avec un degre d'insatisfaction : ce qu'on retient le plus, les jours d'ouverture, 
est justement retenu parce qu'il convient le moins. C'est egalement cette rubrique qui retient 
le plus 1'attention lorsque sont demandees a Vusager les ameliorations a apporter au 
fonctionnement de 1'etablissement : 1'ouverture le lundi ou le mardi recueille la moitie des 
avis des personnes interrogees (en revanche, 1'ouverture le dimanche n'est quasiment jamais 
evoquee). 
Inversement, ce qui pose le moins de probleme (les horaires) est considere comme moins 
prioritaire : les propositions pour la question 20 sont numeriquement assez faibles, preuve 
peut-etre du caractere peu decisif de cet aspect de la question. Ces resultats sont eorrobores 
par ceux de la matrice decisionnelle presentee plus bas. 
Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et Pourcentage 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages SCP 
18) Quels sont les jours 
d'ouverture ? 
connus 26 31 10 11 78 (67%) 
inconnus 7 7 14 10 38 (32%) 
19) Quels sont les horaires 
d'ouverture ? 
connus 14 11 7 5 37 (32%) 
inconnus 19 26 17 16 76 (66%) 
20) satisfaction concernant 
les jours et horaires (jours et 
d'ouverture horaires) 
oui 16 26 9 14 65 (56%) 47% et 54% 
non 17 10 12 7 46 (40%) 
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21) Autres horaires 
d'ouverture proposes 
lundi 20 16 9 5 50 (43%) 
mardi 18 19 10 4 51 (44%) 
dimanche 1 3 0 0 4 (3%) 
matin 1 3 3 1 8 (7%) 
nocturne: 1 3 5 3 10 (9%) 
jour prefere vendredi mercredi 
jeudi(2) 
vendr(2) 
lundi 
20 h. 1 1 
20-21 h. 3 
21 h. 1 
21-22 h. 2 1 1 
Satisfaction 
Les resultats concernant la satisfaction doivent etre manipules avec precaution d'abord a 
cause de la difficile evaluation des besoins qui poussent un usager a se rendre a la 
Mediatheque (voir le fort taux de reponses negatives a la question 7). 
Dans 1'enquete SCP, le taux de satisfaction concernant 1'accueil general atteignait 94% 
(question 32) 
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Mercredi Mardi Jeudi Samedi Total et Pourcentage 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai poureentages SCP 
7) La personne avait-elle 
une idee precise de 
documents a consulter ou 
emprunter en venant 
aujourd'hui a la 
Mediatheque? 
oui 24 26 14 11 75 (65%) 
non 9 12 10 9 40 (34%) 
Total et pourcentages par rapport a 
la question 7 
8) Ces documents ont-ils 
ete trouves ? 
oui 15 18 14 11 58 (77%) 53%* 
pas tous 2 1 0 2 5 (5%) 
non 7 7 0 5 19 (25%) 47% 
10) Si non pourquoi ? 
pas trouve en rayonnage 7 7 0 3 17 (23%) 
emplacement non repere 1 0 0 0 1 
n'etait pas au catalogue 1 2 0 1 4 
* L'enquete SCP indiquait egalement que 23% des personnes interrogees estimaient avoir 
trouve " tres facilement" leurs documents et 63% " assez facilement(quoique la precision 
manque, ces chiffres s'appliquent sans doute aux personnes ayant effectivement trouve ce 
qu'elles cherchaient). 
On ne peut cependant strictement indexer le taux de satisfaction aux succes des recherches 
des usagers (ici 77 %). Le taux relativement eleve de recherches ayant echoue par suite de 
1'absence d'un livre en rayonnage (23%) pourrait tout aussi bien conduire a poser la question 
de la disponibilite des ouvrages. 
La satisfaction de 1'usager est une notion qui met en jeu aussi bien 1'accueil que le confort de 
sejour dans 1'etablissement. On peut multiplier les indicateurs sans jamais arriver a cerner 
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completement la question. On peut considerer en premier lieu le taux de reponses 
satisfaisantes fournies par le personnel aux requetes des usagers. 
Total et pourcentages par 
rapport a question 13 (47 
reponses) 
Pourcentage 
SCP 
14) Le personnel a-t-il repondu de maniere 
satisfaisante a la demande de 1'usager ? 
oui 
non 
44 (94%) 
3 (6%) 
92% 
Concernant la satisfaction vis-a-vis de certains documents en acces indirect ou du cahier de 
suggestion, les taux, sont toujours faibles. Peu utilisables, ils ont neanmoins pour vertu de 
reveler les questions pour lesquelles les personnes interrogees n'avaient que peu d'interet, Le 
fait qu'ils demeurent pourtant superieurs aux taux d'insatisfaction prouve que, meme 
confrontees a des themes qu'elles n'ont pas a 1'esprit, les personnes interrogees ont tendance a 
vouloir aller dans le sens du professionnel qui Vinterroge et a dire "oui" quand ce ne sera pas 
"sans opinion". 
Pourcentages 
34) Taux de satisfaction vis-a-vis du pret indirect de 
disques 
18% 
36) Taux de satisfaction vis-a-vis du pret indirect de 
cederoms 
14% 
41) Taux de satisfaction par rapport aux reponses 
apportees au cahier de suggestion 
10% 
Le sentiment de satisfaction general est confirme par 1'impression ressentie par les usagers au 
sujet les delais d'attente. Les rares resultats defavorables semblent essentiellement concerner 
des endroits specifiques, le hall d'accueil et les ordinateurs. Concemant le hall, de tels 
resultats seront en partie expliques par les observations menees sur la circulation des usagers 
dans le hall, presentees plus loin. 
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Mercredi Jeudi Vendredi Samedi Total et 
5 mai 6 mai 7 mai 15 mai pourcentages 
15) L'usager a-t-il attendu au cours de 
son sejour a la Mediatheque ? 
oui 9 7 2 8 26 (22%) 
non 18 19 14 13 54 (47%) 
16) A quel endroit ? 
bureau de renseignements 1 1 1 0 3 (3%) 
rayons 1 0 0 0 1 
hall d'accueil 5 4 0 4 13 (11%) 
ordinateur 2 1 1 4 8 (7%) 
Total et pourcentages 
par rapport a !a 
question 15 
17) Le temps d'attente a-t-il paru 
acceptable ? 
oui 9 4 2 6 21 (81%) 
non 0 2 0 1 3 
sans opinion 0 0 0 0 0 
Matrice decisionnelle 
Un ensemble de 9 themes a ete ensuite presente aux personnes interrogees, concemant les 
listes bibliographiques, jours d'ouverture, les horaires d'ouverture, la disponibilite des 
documents, le nombre d'OPAC, les delais d'attente, la possibilite de se servir sur les chariots 
de rangement, la disponibilite du personnel, les animations culturelles. 
II s'agissait de mettre a chaque item une note allant de 1 a 10 selon le degre d'urgence a 
ameliorer le theme en question (1 signifiant qu'il n'y a rien a changer, 10 signifiant : a 
reformer immediatement). La meme matrice a ete ensuite soumise a 20 agents de la 
Mediatheque du Canal, tous statuts confondus. Un classement a ensuite ete etabli, a partir des 
moyennes calculees pour chaque population. 
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Classement des usagers par jour de la semaine 
Mercredi 5 mai 1-Jours d'ouverture 
2-Disponibilite des documents 
3-Informations bibliographiques 
4-Horaires d'ouverture 
5-Delai d'attente 
6- Possibilite de se servir sur les chariots de rangement 
7-Nombre d'OPAC 
8- Animations culturelles 
9-Disponibilite du personnel 
Jeudi 6 mai 1-Informations bibliographiques 
2-Jours d'ouverture 
3-Disponibilite des documents 
4-Nombre d'OPAC 
5-Horaires d'ouverture 
6-Delai d'attente 
7 -Possibilite de se servir sur les chariots de rangement 
8- Animations culturelles 
9-Disponibilite du personnel 
Vendredi 7 mai 1-Informations bibliographiques 
2-Jours d'ouverture 
3-Horaires d'ouverture 
4-Disponibilite des documents 
5-Nombre d'OPAC 
6-Delai d'attente 
7-Possibilite de se servir sur les chariots de rangement 
8-Disponibilite du personnel 
9-Animations culturelles 
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Samedi 15 mai 1-Informations bibliographiques 
2-Nombre d'OPAC 
3-Disponibilite des documents 
4-Animations culturelles 
5-Jours d'ouverture 
6-Horaires d'ouverture 
7-PossibiIite de se servir sur les chariots de rangement 
8-Delai d'attente 
9-Disponibilite du personnel 
Les differences assez nettes observees entre les differents jours de la semaine peuvent servir a 
rappeler les difficultes inherentes a ce genre d'exercices. Les personnes interrogees ont eu 
plus ou moins tendance a noter "large", ce qui a eu pour effet de doter, a rang quasi egal, 
certains themes de notes cumulees beaucoup plus elevees le vendredi plutdt que le mercredi, 
alors le nombre de questionnaires passes le mercredi a largement excede celui du vendredi. 
Evidemment, on ne peut pas ne pas penser a certaines particularites des publics selon 
differents jours de la semaine. Nos informations etaient toutefois trop succinctes pour esperer 
approfondir 1'analyse dans ce sens. 
Un dixieme item etait propose aux personnes interrogees, qu'elles pouvaient remplir a leur 
guise. Parmi tout ce qui a ete propose emergent assez nettement la demande de la mise du 
catalogue de la Mediatheque sur Internet et 1'installation d'une climatisation. 
On obtient donc: 
Classement des usagers 
1-Informations bibliographiques 
2-Jours d'ouverture 
3- Disponibilite des documents 
4- Nombre d'OPAC 
5- Horaires d'ouverture 
6-Delai d'attente 
7-Possibilite de se servir sur les chariots de 
rangement 
8- Animations culturelles 
9- Disponibilite du personnel 
Classement des agents 
1-Informations bibliographiques 
2- Nombre d'OPAC 
3-Jours d'ouverture 
4- Disponibilite des documents 
5- Animations culturelles 
6- Disponibilite du personnel 
7-Delai d'attente 
8- Horaires d'ouverture 
9-Possibilite de se servir sur les chariots de 
rangement 
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Usagers et agents convergent approximativement pour les quatre premiers themes, qui 
pourraient constituer une premiere base de reflexion. 
Les differences entre les deux classements sont explicables par les interets "professionnels" 
des agents, qui estiment que leur activite aurait tout a gagner d'un accent mis sur les 
animations culturelles et la disponibilite du personnel. La question des horaires est en 
revanche moins prise en consideration. 
L'enquete SCP apporte d'autres elements de comparaison. Autour des propositions de la 
question 103 : " Qu'est-ce qui manque le plus dans cette bibliotheque ? ", celle se rapportant 
aux jours et horaires d'ouverture recueillait le plus d'opinions (13% des personnes 
interrogees). La question 46, relative a la disponibilite des ouvrages, recueillait un taux de 
satisfaction de 79%. La question 48, relative au nombre d'OPAC, un taux de satisfaction de 
65% seulement. 
2. Observations aux bureaux de renseignements (5-7 mai) 
Le 27 mars, puis du 5 au 7 mai, des observations ont ete menees aux differents bureaux de 
references des differents services de la Mediatheque. II s'agissait de rester une a deux heures 
aux cotes de 1'agent charge du service public et de noter aussi precisement que possible 
chaque type de requete formulee par les usagers, selon l'exemple de la grille suivante : 
Bibliotheque 
Mercredi 5 mai 
10h45-llh45 
Samedi 15 mai 
1lh-13h 
Nombre d'actions releve 30 34 
Reponses immediates : 24 32 
Modalites de 
fonctionnement 
5 9 
Inscription 2 2 
Reinscription 1 
Recherches lCTniveau 4 3 
Localisation 3 
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Recherche 2e niveau 1 4 
Reservation 1 4 
Reception reservation 6 3 
Cederoms 2 6 
Reorientation verbale 2 
Orientation generale 
Localisation 1 
Inscription 
Recherches ler niveau 
Recherches 2e niveau 1 
Deplacement en rayon 1 1 
Recherches ler niveau 1 
Localisation 1 
Pas de reponse 3 1 
Recherches lerniveau 1 
Reception reservation 2 1 
Comme on le voit sur 1'exemple, il nous a ete materiellement difficile de revenir aux memes 
heures dans les memes endroits jour apres jour. Les durees des plages d'observation ont trop 
varie (de vingt minutes a pres de deux heures) pour que les donnees recueillies soient 
exploitables de maniere fiable, voire comparees. Certains services ont regu 6 visites tandis 
que d'autres seulement 3 ou 4. Toutefois quelques resultats nous sont apparus, d'un point de 
vue plus general. 
L'ensemble des observations a couvert une periode d'environ 24 heures, a 1'issue de laquelle 
on a denombre 401 requetes. Sur ces 401, pres de 85 % ont donne lieu a des reponses 
immediates. Plus de 18% des renseignements donnes concernent les modalites de 
fonctionnement de la Mediatheque. Le reste se repartit selon les diverses attributions des 
salles (reservation et reception de certains documents, mise en route de machines). A peine 
plus de 13% des reponses concernent des renseignements de ler et 2cme niveaux (le 1" niveau 
concernant les recherches sur le catalogue, ne necessitant pas plus de quelques minutes, le 
2dme niveau portant sur une aide bibliographique dans le cadre d'une recherche, d'un expose). 
3. Flux des usagers dans le hall d'accueil (samedi 27 mars) 
Ces observations ont ete faites le samedi 27 mars, par plage d'une demi-heure, d'abord de 15h 
a 15h30, puis de 15h30 a 16h, enfin de 17h a 17h30. 
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15h-15h30 
Accueil 1&2 Retour 2 Retour 3 
(inutilise) 
Retour 1 
Entree 
Depart 
Entree 
15h30-16h 
Depart 
Retour 3 Accueil 1 &2 
(inutilise) 
Retour 2 Retour 1 
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Entr6e 
17h-17h30 
Depart 
Retour 1 Retour 2 Retour 3 
(inutilise) 
Accueil 1&2 
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Les fleches figurent les flux de personnes entrant dans la Mediatheque et la direction qu'elles 
ont prises spontanement. Leur epaisseur est rigoureusement proportionnelle au nombre 
d'individus comptabilises. 
Les resultats obtenus montrent que dans un espace non structure comme 1'est le hall d'accueil 
actuellement, le public a tendance a prendre le chemin le plus court en allant droit devant lui. 
Un tel phenomene a pour consequence de creer des files d'attente, d'engorger un poste retour 
au detriment des autres, entrainant par la meme le personnel a des manipulations 
supplementaires de maniere a reequilibrer les masses de documents a traiter par poste. 
Enfin la position totalement excentree du poste d'accueil, situe en periode d'affluence derriere 
les files pour le retour, dessert sa fonction. 
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ANNEXE II 
Selection de comptes rendus des seances de travail 
Compte rendu de la premiere rencontre, le 8 fevrier a Saint-Quentin 
Philippe Debrion fait tout d'abord etat des documents qui nous permettront d'y voir plus 
clair dans notre projet: 
•1'ouvrage d'Anne-Marie Bertrand, Bibliothecaires face au public 
•1'etude SCP effectuee a la Mediatheque du Canal 
II nous fait part de quelques caracteristiques du personnel: 
•beaucoup de categories A et B 
•immobilite du personnel, d'un site a un autre 
•d'une section a une autre 
•peu de mouvements de personnel, peu de depart, peu d'afflux de nouveaux membres 
du personnel 
II nous fait egalement part de certaines caracteristiques de 1'organisation mise en place ; 
dans la mesure du possible, les membres du personnel ne font pas plus de 60% de service 
public. 
La Mediatheque est ouverte 32 heures par semaine et le personnel travaille 35 heures 
par semaine. 
Philippe Debrion nous signale egalement que les plages de service public sont 
autrement plus eprouvantes au Canal que dans les autres etablissements du reseau ; seules les 
plages horaires 12-16h du jeudi et du vendredi sont relativement tranquilles. 
II affirme que le probleme qui se pose a la Mediatheque du Canal touche egalement la 
MLIS de Villeurbanne, la bibliotheque municipale de la Part-Dieu, Melville (Paris XIII6 
arrondissement) et les BMVR de Poitiers, La Rochelle, Limoges. 
Le Canal a ete confronte a un choc des son ouverture : on a accueilli un nouveau public, 
ardemment desire depuis bien des annees, mais le personnel n'a pas ete prepare a 1'accueil de 
ce nouveau public. Le public de cette Mediatheque se caracterise par son autonomie: 17% 
seulement utilisent les services des bibliothecaires pour se diriger ou trouver un livre. 
Le personnel, nostalgique de structures plus petites qui permettaient d'etablir des liens 
plus etroits avec les individus qui composaient le public, ne semble pas conscient du fait qu'il 
fait toujours autant de mediation mais que cette mediation se fait desormais de fagon 
indirecte. La definition du mot mediation pose probleme. 
Philippe Debrion insiste sur Vambigulte du personnel, qui se lamente de ne plus faire de 
mediation, mais qui n'agit pas toujours de fagon a rendre le public autonome ; en lui montrant 
une bonne fois pour toutes comment fonctionne 1'OPAC par exemple. II met en evidence le 
decalage entre la conception que se fait ie personnel de son metier et la conception qu'en a le 
public. II est convaincu du fait qu'aujourd'hui le bibliothecaire est un diffuseur; mais explique 
le malaise de son personnel par le fait que la FNAC et Leclerc, sont, eux aussi, des diffuseurs 
culturels. 
II nous signale la place exceptionnelle qu'occupe la Mediatheque au sein de la cite ; 
certains disent "le Mac Do ? il est en face de la Mediatheque." Et non pas toujours 1'inverse. 
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Compte-rendu de la reunion du jeudi 11 fevrier 
Durant cette reunion, nous avons : 
•reparti les roles au sein de notre equipe; 
•ecoute les suggestions de Jean-Michel Salaun ; 
•reparti le depouillement de la presse professionnelle ; 
•prepare un courrier a Philippe Debrion concernant la preparation a notre premier stage. 
1/ repartitions des roles internes 
chef de projet : Brigitte Luche 
communication interne : Antonina Gutta 
communication externe : Sebastien Gaudelus 
documentation, archives - sauf journal de bord - et budget: Claire Basquin 
planification et journal de bord: Sebastien Lemerle 
2/ indications de Jean-Michel Salatin 
Nous avons ete invites a creuser 6 pistes : 
1/ consulter des manuels de management, applique ou non aux bibliotheques, pour se 
pencher sur la signification du mot qualite en management 
2/ se pencher sur les publicites de la FNAC et consulter : 
La Revue frangaise de marketing 
La Revue frangaise de gestion 
3/ faire le parallele avec les entreprises culturelles, les boutiques de musees, cf ouvrages 
de Pierre-Frangois Benghozi 
4/ reflechir sur la notion de mediation a partir notamment de 1'ouvrage d'Anne-Marie 
Bertrand, Bibliothecaires face au pubhc, et celui de Sandrine Leturcq, Les Mediateurs en 
bibliotheque 
5/ consulter la litterature professionnelle anglo-saxonne traitant des notions d'accueil du 
public et du stress des professionnels 
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6/ prendre contact avec 1'equipe projet qui travaille sur Chambery 
3/ repartition du depouillement des revues professionnelles 
a partir de maintenant et jusqu'en 1993 
Brigitte : BBF 
Sebastien G: ABF 
Antonina : Livres Hebdo 
Sebastien L : interrogation du catalogue de la bibliotheque 
Claire: recherche des references bibliographiques des documents suggeres par 
Jean-Michel Salaiin 
4/ a ce jour, Brigitte a envoye a Philippe Debrion nos desiderata 
Sur ce, bonnes lectures ! 
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Compte-rendu de la reunion du 2 mars 19995 
1/ Compte-rendu des lectures 
Discussion autour des livres d'Eric Sutter et Anne-Marie Bertrand ainsi que sur des 
articles parus dans des revues americaines sur la violence et le stress dans les bibliotheques et 
sur le bureau des renseignements et la recomposition de 1'identite du metier de bibliothecaire. 
N.b. : Un article sur la Mediatheque serait paru dans le Figaro du 5 fevrier 1999. 
2/ Definition de 1'accueil 
Lu dans la revue Enjevx (fevrier 1999): une norme ISO existerait portant sur la qualite 
en bibliotheque : NFISO 11 620. Autres normes a consulter sur la certification : ISO 9001 et 
9003. 
3/ Questions abordees 
Les heures d'ouvertures 
Le projet d'ouverture le dimanche et plus generalement celui de l'elargissement des 
horaires d'ouverture semblent constituer l'un des points cruciaux de 1'etude. On a pu 
remarquer que la moyenne d'ouverture publique pour les villes de plus de 100 000 habitants 
est de 40 heures ; or la Mediatheque du Canal culmine a 32 heures. 
Signaletique et orientation 
La pauvrete en est frappante : mauvaise lisibilite, manque de certains renseignements 
fondamentaux, insuffisance des plans destines au lecteur. 
La disposition de certains secteurs parait inadaptee : effet "mur" des rayonnages coupant 
toute perspective a 1'entree de la bibliotheque adulte. Dans le meme ordre d'idees, la 
dissemination d'OPAC par ailleurs mal signales (les publics en exploitent-ils vraiment toutes 
les possibilites ?). 
5 En 1'absence de la personne chargee de la redaction des comptes-rendus le 2 mars on insere ici 1'extrait 
du journal de bord concernant cette journee. 
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Autres pistes potentielles 
Outre les ameliorations a apporter dans les deux domaines cites precedemment, ont ete 
egalement evoques Vinstallation de robots de pret, de bureaux differencies (inscriptions-
reinscriptions / accueil / renseignements de premier niveau / recherches approfondies), 
Vorganisation de visites generales de la bibliotheque pour former les lecteurs, Velaboration de 
bibliographies papier du type "listes des nouveautes", "coups de cceur", resumes, etc., le port 
de badges mentionnant simplement Vappartenance a un service... 
On sera egalement amenes a s'interroger sur la nature de la mediation a instaurer aupres 
du public. 
4/ Elaboration d'une grille d'observation en vue de la journee du 3 mars 
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Compte-rendu de la premiere semaine de stage du2 au 6 mars 
Durant cette semaine de stage, nous : 
•nous sommes mis en situation d'observations sur les postes d'accueil: poste d'accueil 
general, banque de pret: emprunts, retours, accueil dans les differentes sections ; 
•avons elabore les grilles d'entretiens et d'observation qui se sont averees satisfaisantes 
a 1'usage; 
•avons fait 14 entretiens aupres des membres du personnel; 
•avons lu les livres blancs des annees 1993-1995 a la recherche de pistes de travail. 
PISTES 
1/ signaletique, orientation 
robot de prets : Sermme, 3M, BM de Roanne, SCD de Lyon II. 
2/ horaires d'ouverture: 
nocturne, lundi, mardi, dimanche (dimanche propose par elus : grande reticence) 
3/ reamenagement de mobilier : banque de pret 
4/ centralisation des inscriptions, y associer les reinscriptions ? 
5/ polyvalence du personnel 
6/ pret indirect en discotheque 
7/ ameliorer la mediation indirecte pour permettre aux lecteurs d'etre autonomes : 
•organiser des visites guidees, presenter et former a l'OPAC 
•augmenter les postes d'OPAC 
•mieux indiquer les OPAC et la photocopieuse 
•afficher les informations de base qui font 1'objet des questions les plus frequentes : 
nombre de documents empruntables dans les differentes sections 
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•faire davantage usage de documents a destination des usagers concernant notamment 
les animations organisees 
8/ differencier le poste de renseignements pour le degager des reservations et autres 
taches administratives pour favoriser le role de prescripteur de lectures dont le personnel 
deplore 1'absence 
differenciation des types de questions : questions d'orientation, renseignements 
bibliographiques de premier niveau, renseignements plus pousses 
FFOM 
FORCES 
•motivation pour ameliorer service public 
•changement d'equipe, travail en doublette 
•reflexion et action amorcees sur la question par la direction et le personnel 
•bonne cohesion de 1'equipe grace au fait que tous les membres du personnel font du 
service public dans d'autres services 
•equipe travaille un samedi sur deux 
FAIBLESSES 
•vacance du poste de conservateur 
•probleme de communication interne : les notes de service ne sont pas toujours lues 
OPPORTUNITES 
•reflexion du personnel de la Mediatheque et debut d'application : centralisation des 
inscriptions 
•ancrage du projet dans la realite et 1'actualite 
•projet qui s'inscrit dans le cadre de la modernisation du service public et de la 
reflexion sur la qualite de 1'accueil dans les institutions culturelles publiques 
•probleme present dans d'autres grandes mediatheques municipales 
•recente publication des normes ISO sur la notion de qualite en bibliotheque 
•ce projet nous amene a repenser le role et les specificites du metier de bibliothecaire : 
mediateur ou distributeur 
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MENACES 
Le risque que 1'equipe projet paraisse prendre partie sur un point sensible - 1'eventuelle 
ouverture du dimanche - qui a suscite une polemique au sein de Vequipe de la Mediatheque. 
AVENIR 
II a ete convenu que : 
Claire, Sebastien Lemerle et Antonina retournent a Saint-Quentin le samedi 27 mars 
Brigitte et Sebastien Gaudelus retournent a Saint-Quentin le samedi 15 mai 
Une visite a Issy-les-Moulineaux est prevue pour le mois de mai. 
Une rencontre avec la personne chargee de la communication est prevue. 
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Compte-rendu de la premiere reunion de comite de pilotage, le 8 avril 
Cette premiere reunion a dure environ 2h30. 
Etaient presents : Jean-Michel Salaun, les membres de 1'equipe projet, Philippe 
Debrion, Veronique Leport, Isabelle Jacquelain, Gaud Fort-Coatenlem, Jean-Frangois 
Thomas. 
Le commanditaire et 1'ensemble des membres du personnel presents a la reunion 
semblent assez satisfaits du cahier des charges qui leur a ete propose. 
Philippe Debrion intervient sur un certain nombre de points touchant notre projet et 
notamment: 
1/ Le nouveau poste d'inscription et le pret inter reseau du SAN 
Quelles sont les forces et faiblesses de ce poste ? 
2/ Les horaires d'ouverture 
Les horaires d'ouverture de la Mediatheque sont les memes depuis 1'ouverture de 
1'etablissement. Nous sommes invites a prendre contact avec Jean-Marie Compte de la 
Mediatheque de Poitiers au sujet d'une eventuelle extension des horaires d'ouverture le 
dimanche. 
3/ Les robots de prets 
Si nous faisions ce type de proposition, il faudrait constituer une fiche sommaire des 
implications d'un changement de systeme anti-vol. En effet, Philippe Debrion estime 
qu'actuellement le meilleur systeme anti-vol est celui de 3 M et la Mediatheque est equipee 
par Sermme. 
4/ La signaletique 
II est tres difficile d'elaborer une signaletique satisfaisante. En fm de reunion, il est 
decide d'evacuer cet aspect de la problematique. 
5/ La formation des usagers 
L'OPAC est-il vraiment un enjeu pour les usagers ? 
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6/ La mediation effectuee en base arriere 
Pour pouvoir mettre a plat 1'organisation du travail interne, il est necessaire de 
hierarchiser les priorites a mettre en place a la Mediatheque. 
7/ La collection 
Un reamenagement des collections est prevu a long terme. 
Aspect fmancier: 
Un budget de 120 000F est consacre a un projet concernant 1'ecoute sur place. 
Le commanditaire accepte de payer la part - les deplacements a Issy-les-Moulineaux -
qui lui etait impartie dans le budget previsionnel. 
A 1'issue de la reunion, les modifications exprimees par le commanditaire sont 
effectuees: le cahier des charges est signe le jour meme. 
L'article redige pour la gazette des projets est depose aupres du commanditaire et a 
1'ENSSIB. 
Les dates des prochaines reunions du comite de pilotage ont ete fixees aux: 
•17 juina 14h 
•29 juin a 14h 
95 
Compte-rendu de la seance du 29 avril 
Durant cette seance nous : 
•etablissons le programme de notre semaine de stage 
•redigeons une liste de questions concernant 1'ouverture le dimanche et en nocturne que 
nous faxons a la Mediatheque d'Issy-les-Moulineaux 
•elaborons le questionnaire destine au public : dans la seconde partie de ce 
questionnaire nous ebauchons une matrice decisiormelle 
•prevoyons de relancer Sermme afin qu'il nous envoie la documentation que nous lui 
avons demandee 
•fixons la date de la visite a Roanne : le 20 mai ; il semblerait possible de n'y 
consacrer qu'une demi-journee. 
Jean-Michel Salaun nous invite de nouveau a nous interroger sur 1'offre de service. II 
serait souhaitable de poser et de creuser un peu la question - sans qu'elle fasse necessairement 
lobjet d'un scenario. Philippe Debrion raisonne en terme d'organisation de service et de 
mission. L'application de la strategie marketing menee a Saint-Quentin devoie la mission 
bibliotheconomique de la Mediatheque, sans que cela soit assume. L'etablissement serait 
moins victime de son succes que d'une derive liee a la strategie adoptee. L'offre, presque 
marchande de documents semble avoir pris le pas sur la mission pedagogique. Est-il legitime 
qu'une mediatheque fasse concurrence aux industries culturelles en offrant gratuitement des 
documents que ces dernieres produisent a des gens qui peuvent se les payer ? 
La Mediatheque de Saint-Quentin semble etre tombee dans 1'exces inverse de la 
Mediatheque de Blanc-Mesnil. Cette derniere a tout mise sur 1'offre. Elle constitue en fait une 
utopie congue par un elu. La politique d'acquisition n'a absolument pas pris en compte les 
attentes et besoins de son public. La collection, d'une exceptionnelle qualite est, par 
consequent, largement sous-employee. 
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Compte-rendu du second stage a Saint-Quentin du 4 au 7 mai 
Durant ce second stage nous : 
•menons nos entretiens aupres du public 
•elaborons une grille d'observations 
•faisons nos observations aux bureaux des renseignements des differentes sections 
•menons nos entretiens concernant les priorites a mettre en place a la Mediatheque 
aupres des membres du personnel 
•rencontrons Herve Marchand, charge de la communication externe et Chantal 
Wlozeck, responsable des actions culturelles et du developpement de la lecture du Reseau des 
Mediatheques 
•rencontrons Isabelle Jacquelain au sujet des plannings 
•rencontrons Jean-Fransjois Jacques, directeur de la Mediatheque d'Issy-les-
Moulineaux. 
Le questionnaire redige a 1'attention du public se compose de 2 parties : la premiere 
concerne ses usages actuels de la Mediatheque; la seconde est une liste de 10 points 
susceptibles d'etre ameliores: il s'agit en fait de la matrice decisionnelle. Voici les premieres 
observations que l'on peut degager de la centaine d'entretiens aupres du public : 
Horaires d'ouverture 
Les personnes interrogees expriment leur desir d'une ouverture les lundis et/ou mardis. 
Peu de personnes evoquent une eventuelle ouverture le dimanche ou en nocturne. 
Usages du public 
Les personnes interrogees ont majoritairement moins de 10 documents sur leur carte ; 
certaines semblent se cantonner a un seul support; l'aspect consumeriste de 1'usage du pubiic 
semble donc a relativiser - du moins pour les jours autres que le samedi. 
Les usages sur place sont assez meconnus. 
Le public dans son ensemble ne voit pas 1'interet de la proposition " choix des ouvrages 
directement sur les chariots de rangement". 
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Pour les entretiens menes aupres du personnel, on a repris la seconde partie du 
questionnaire destine aux usagers. Les membres du personnel, autrement plus impliques que 
les usagers, ont pris beaucoup de temps pour repondre a nos questions. On notera deux 
propositions d'agents qui s'integrent extremement bien a notre scenario 7/7 : 
•la premiere concerne le pret inter : il faudrait rendre disponibles les documents d'un 
autre etablissement du reseau en 30 min. ; "on emploierait des coursiers, ga ferait des 
emplois-jeunes". 
•la seconde concerne la banque de retour : il serait bien d'installer des tapis roulants au 
retour afin que les documents qu'il faut passer au retour ne soient pas a portee de main des 
usagers. 
II est prevu, dans le budget de 1'annee 1999, d'acheter du mobilier pour ameliorer le 
poste accueil/inscriptions. 
Apres s'etre mis d'accord sur quelques points concernant le depouillement des 
entretiens aupres du public nous nous repartissons ces questionnaires. 
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Compte-rendu de la deuxieme reunion de comite de pilotage, le 17 juin 
Cette 2e reunion s'est faite en comite restreint; etaient presents : les 5 conservateurs-
stagiaires et le commanditaire. Les autres membres du personnel etaient soit en conge, soit 
retenus par des contraintes de service public. 
Cette reunion a dure 2 heures et demie. Philippe Debrion nous informe du fait que Jean-
Frangois Rault, directeur-general adjoint aux directions operationnelles sera present a la 
prochaine reunion du comite de pilotage. II a ete prevu que cette derniere se deroule en 2 
temps; dans un premier temps nous nous mettrons d'accord avec le commanditaire, dans un 
second temps, a 15h. la reunion se poursuivra en presence de Jean-Frangois Rault. 
Philippe Debrion nous demande d'elaborer un scenario qui prenne en compte des 
elements figurant dans les scenarios 1 et 2. II aurait pour axes directeurs : 
•1'extension des horaires d'ouverture : une journee supplementaire, le mardi, de 12 
al9h., et une nocturne de 19 a 21h. voire 22h. (a determiner en fonction de 1'heure de 
fermeture de Carrefour). 
•la redaction de bibliographies de format A5 
Ce scenario inclurait egalement: 
•le recrutement d'un conservateur 
•le recrutement de vacataires et d'agents de categorie C 
•1'achat de 5 OPAC 
•la mise en place de 2 boites pour receptionner les documents. 
Philippe Debrion nous rappelle le probleme de communication qu'il rencontre avec son 
personnel en ce qui concerne les bibliographies. Le personnel souhaiterait rediger des 
bibliographies exhaustives, alors que le commanditaire souhaiterait qu'elles soient courtes 
(format A5), critiques et de parution reguliere. On pourrait, a 1'instar des plaques plastifiees 
que 1'on trouve dans les salles des musees mettre en place des plaques presentant au lecteur la 
classification Dewey. 
Le prochain comite de pilotage se tiendra le 29 juin a 14h. 
Compte-rendu de Ia troisieme reunion de comite de pilotage, Ie 29 juin 
Cette troisieme reunion a dure environ 2h30. 
Etaient presents : Jean-Michel Salatin, les membres de Vequipe projet, Philippe 
Debrion, Gaud Fort-Coatenlem, Jean-Fran<?ois Thomas et dans un second temps Jean-Frangois 
Rault directeur-general adjoint aux directions operationnelles. 
Quelques points du scenario retenu sont abordes. Le personnel pourrait etre reticent a la 
nocturne le vendredi soir. En effet, les meres de jeunes enfants sont nombreuses au sein du 
personnel. Cette nocturne impliquerait une reorganisation du travail. 
Philippe Debrion nous rappelle que les bibliotheques de lecture publique ne sont pas 
des lieux forts de mediation. II estime qu'en matiere de mediation, 2 discours sont possibles : 
on peut degager du temps et de l'espace pour permettre aux usagers de recourir a la mediation 
des bibliothecaires ; reste a savoir si cette possibilite va etre pleinement utilisee ; ou bien on 
peut employer des moyens coercitifs pour obliger les usagers a recourir a la mediation directe. 
Lorsque Von souhaite faire de la mediation il convient avant tout de s'interroger sur la 
maniere dont le public souhaite qu'on lui parle. 
Jean-Frangois Rault remet en cause la double demarche qui sous-tend notre projet. II 
opterait plutdt pour un projet qui instaurerait une veritable demarche qualite puis envisagerait 
ensuite Vextension des horaires d'ouverture. 
II nous rappelle la necessite de tout justifier tres fortement, en exposant les raisons de 
notre demarche et la fagon de la mettre en pratique. 
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ANNEXE III 
Resume du journal de bord 
28 janvier 
Presentation de la mission; constitution de Vequipe 
4 fevrier 
Premiere visite a Saint-Quentin-en-Yvelines: rencontre avec Philippe DEBRION et 
Veronique LEPORT. 
11 fevrier 
Repartition des fonctions ; reflexion sur la problematique, repartition des lectures. 
18 fevrier 
Elaboration d'une problematique a partir des lectures effectuees ; examen de la 
documentation remise par la Mediatheque. 
Preparation du premier stage; elaboration du programme de stage. 
2-6 mars - premier stage 
2 mars 
Visite et discussion avec le personnel de la Mediatheque ; reflexion sur Vorganisation 
generale de Vetablissement ; etablissement d'une liste de pistes de reflexion ; 
elaboration d'une grille d'observation et d'une grille d'entretien. 
3 mars 
Observation en service public. 
4 mars 
Mise en commun des premieres observations ; depouillement des livres blancs de la 
Mediatheque ; compte-rendu de lecture d'articles americains sur les notions de service 
public et de "front office" ; entretiens avec le personnel. 
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5 mars 
Poursuite des entretiens ; reunion de bilan avec Veronique LEPORT. 
6 mars 
Derniers entretiens ; observations en service public. 
8 mars 
Bilan du stage avec Jean-Michel SALAUN ; premiere synthese des observations et des 
entretiens ; elaboration consecutive de nouvelles pistes de reflexion. 
10 mars 
Debut de la redaction du cahier des charges de la prestation des conservateurs-stagiaires; 
11 mars 
Seminaire avec le cabinet de consultant Algoe portant sur la gestion de projet. 
Poursuite de Velaboration du cahier des charges. 
18 mars 
Reunion avec Jean-Michel SALAUN portant sur la redaction du cahier des charges ; 
poursuite de la redaction du cahier des charges apres avoir arrete les deux grands axes de 
1'etude a venir. 
27 mars 
Journee de stage complementaire a la Mediatheque du Canal; observations en service public. 
29 mars 
Bilan de la journee du 27 ; relecture et correction du cahier des charges, remis ensuite a Jean-
Michel SALAUN. 
lcr avril 
Modifications apportees au cahier des charges en fonction des remarques de Jean-Michel 
SALAUN ; elaboration de 1'introduction. 
6 avril 
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Fin de la redaction du cahier des charges ; envoi du document a la Mediatheque du Canal 
accompagne d'une lettre adressee a Philippe DEBRION ; redaction de 1'article pour la 
Gazette des projets ; preparation du premier comite de pilotage. 
8 avril 
Premiere reunion du comite de pilotage ; signature par le commanditaire du cahier des 
charges propose apres corrections effectuees sur place. 
22 avril 
Elaboration et presentation a 1'occasion du deuxieme seminaire avec le cabinet de consultant 
Algoe de deux ebauches de scenarios, l'une privilegiant 1'aspect "volume d'offre", 1'autre 
1'aspect "mediation". 
Repartition de lectures ; debut de la preparation du second stage et des visites exterieures 
projetees : travail autour d'une grille d'observation et d'un questionnaire "public" ; appels 
aupres de fournisseurs de materiels de bibliotheques (3M, Sermme). 
29 avril 
Compte-rendu des lectures ; examen de la documentation envoyee par 3M ; prise de rendez-
vous pour des visites aupres d'autres etablissements ; elaboration d'un questionnaire en vue 
de la visite a la mediatheque d'Issy-les-Moulineaux (envoye par fax). 
4-7 mai - second stage 
4 mai 
Travail sur la bibliographie ; mise au point defmitive du questionnaire "public" et de 
la grille d'observation ; elaboration de plannings individualises pour les entretiens et 
les observations. 
Visite de la mediatheque d'Issy-les-Moulineaux a 1'occasion de la nocturne. 
5 mai 
Entretiens aupres du public et observations en service public ; premiere synthese des 
donnees recoltees. 
Rencontre avec M. JACQUES, directeur de la mediatheque d'lssy. 
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6 mai 
Poursuite des entretiens "public" et debut des entretiens aupres du personnel. 
7 mai 
Fin des entretiens et des observations; reunion de bilan avec Isabelle JACQUELAIN. 
12 mai 
Bilan du stage avec Jean-Michel SALAUN ; traitement des questionnaires ; demande a la 
Mediatheque du rapport d'activites 1998 ; elaboration d'un questionnaire en vue des visites a 
la mediatheque de Roanne et du SCD de Lyon III. 
15 mai 
Seconde journee complementaire de stage a Saint-Quentin-en-Yvelines : observations en 
service public et entretiens aupres du public et du personnel. 
19 mai 
Lecture du rapport d'activite 1998 de la Mediatheque et des documents envoyes a notre 
demande par la mediatheque de Poitiers. 
Compte-rendu de la journee du 15 mai ; premiere ebauche des trois scenarios qui seront 
proposes au comite de pilotage ; presentation orale a Jean-Michel SALAUN. 
20 mai 
Visite a la mediatheque de Roanne et au SCD de Lyon III. 
Traitement informatique des resultats de Fenquete. 
27 mai 
Compte-rendu des visites exterieures ; elaboration du plan du deuxieme cahier des charges ; 
redaction du scenario 1 ; debut de la redaction du scenario 2. 
31 mai 
Fin de la redaction du scenario 2. 
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lerjuin 
Fin de la redaction du scenario 3 ; synthese des informations recueillies lors du congres de 
l'ABF aupres du commanditaire, de 3M, Sermme et Interco. 
2 juin 
Redaction de l'introduction au deuxieme cahier des charges; 
3 juin 
Relecture des scenarios ; mise au point du budget previsionnel; remise du document a Jean-
Michel SALAUN. 
14 juin 
Ajout de corrections au cahier des charges en fonction des remarques de Jean-Michel 
SALAUN ; envoi du document par fax a la Mediatheque ; preparation de la deuxieme 
reunion du comite de pilotage. 
17 juin 
Deuxieme reunion du comite de pilotage ; choix par le commanditaire d'un scenario 
combinant des elements des scenarios 1 et 2. 
21 juin 
Bilan du comite de pilotage avec Jean-Michel SALAUN ; debut de la redaction du cahier des 
charges fmal: nouveau scenario, moyens et budget, calendrier. 
23 juin 
Corrections apportees aux annexes ; poursuite de la redaction du document final. 
24juin 
Fin de la redaction et des corrections ; envoi du document par fax a la Mediatheque. 
29 juin 
Troisieme reunion du comite de pilotage. 
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ler juillet 
Debut de la constitution du dossier projet; redaction de 1'introduction, du jouraal de bord et 
de la bibliographie ; selection et correction des comptes rendus. 
5 juillet 
Poursuite de la constitution du dossier projet. 
8 juillet 
Edition et remise du dossier projet a 1'ENSSIB. 
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ANNEXE IV 
Grille d'observation des bureaux de renseignements 
(2-6 mars) 
Generalites 
Nombre de personnes au poste ? 
Delai d'attente au poste/tps passe avec chaque usager ? 
Rdle de police ? 
Comment s'effectue le roulement aux postes ? temps de pause ? 
Accueil general 
Accueil/renseignement telephonique ? quel type de renseigements fourni par telephone ? 
Questions sur le fonctionnement general de bibliotheque (nbre d'emprunts,...) ? 
Questions d'orientation dans bibliotheque (differents services, WC,...) ? 
Quel type de renseignements demandes ? reorientation vers personne ou service 
competent/adapte ? 
Pret 
Reservations 
Prolongations 
Inscriptions/reinscriptions 
Possibilite de sortie d'ouvrage quand oubli de carte ? 
Retour 
Examen de l'etat des ouvrages et CD 
Remagnetisation couplee avec retour ? 
Prolongation ? avec ou sans carte ? 
Sections 
Combien de personnes au poste de renseignement ? 
Quelle utilisation/vision des postes de renseignement par usagers ? 
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Questions sur 1'orientation dans la section pour trouver un type de document/un rayon/un 
document precis ? 
Renseignements bibliographiques de base ? 
Recherches bibliographiques plus poussees ? avec quels outils (OPAC,...) ? 
Accompagnement pedagogique de la recherche pour rendre Futilisateur autonome 
ulterieurement ? 
Si recherche de fiction/romans, conseils de lectures ? 
Que fait personnel aux renseignements quand pas de lecteur ? 
Deplacement du personnel avec lecteur ? 
Y a t-il du personnel dans les rayons ? 
Des questions sont-elles posees au personnel dans les rayons ? quel type de questions ? 
Utilisation des postes d'OPAC par usagers/delai d'attente 
Video/CDROM 
Ecoute, visualisation, consultation sur place ? 
Importance du pret indirect ? 
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ANNEXEV 
Grille d'entretien avec le personnel de la Mediatheque 
(2-6 mars) 
Quel est votre statut ? 
Travail dans quel service ? 
Anciennete dans le metier ? dans le SAN ? 
Presence au Canal: depuis 1'ouverture en 1993 ? 
Temps de travail 
Combien d'heures en service public ? 
A quel poste ? 
Retour 
Pret 
Accueil 
Rangements 
Dispatch 
Combien d'heures en service public dans le service propre ? 
Service public dans autre service ? Quelle frequence ? 
Satisfaction vis-a-vis du planning ? 
Avantage et inconvenients que tout le monde fasse service public ? 
D'ou vient cette idee ? Direction ? souhait du personnel ? 
Est-ce obligation ? Est-il possible de s'y soustraire ? 
Avantage/inconvenients de passer dans d'autres service ? 
Avantage/inconvenients de changer de poste toutes les heures ? 
Memes avantages et inconvenients selon type de poste ? 
Temps d'adaptation pour etre operationnel sur un poste de service public ? 
Difference selon les postes ? 
Accueil 
Pret 
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Retour 
Vous sentez vous oblige de faire du quantitatif plutot que du qualitatif? 
Queiles questions vous sont le plus frequemment posees a 1'accueil ? 
Orientation dans la bibliotheque 
Plainte 
Quel type de plaintes ? 
Questions sur le prSt 
Recherches bibliographiques de base 
Recherches bibliographiques plus poussees 
Conseils de lecture 
Reponses petes pour certains types de questions ? 
Lecteurs sont-ils autonomes ? 
Lecteurs sont-ils informes du type de renseignements qu'ils peuvent demander au 
personnel ? 
Estimez-vous que les lecteurs connaissent ou reconnaissent vos competences ? 
Lecteurs font-ils appel aux bibliothecaires pour des conseils de lectures (fictions) ? 
Lecteurs sont-ils consommateurs ? 
Quelles sont, selon vous, specificites d'un service public culturel ? 
Que pensez-vous des horaires d'ouvertures ? 
Trop de service public par rapport au travail interne 
Regularite/amenagement des pauses 
Plus/moins de service public ? Pourquoi ? A quel poste ? 
Avez vous regu une formation ?Est-ce suffisant ? 
Sinon, quel type de formation souhaiteriez-vous 
Faut-il formation adaptee a chaque poste ? 
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Quelle solutions apporteriez-vous pour ameliorer le service public ? 
Autres solutions pour entrer en contact avec/toucher public ? directement 
Avantages/inconvenients du libre acces ? 
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ANNEXE VI 
Grille d'observation des bureaux de renseignements 
(5-7 mai, 15 mai) 
Jour: Heure 
Modalites 
Inscription 
Reinscription 
Lieu: Nom: 
Orientation 
generale 
Recherche ler 
niveau 
Localisation 
Recherche 2e 
niveau 
Reservation 
Reservation 
intereseau 
Reception d'une 
reservation 
CD 
Cederom 
ANNEXE VII 
Questionnaire sur les robots de prets 
adresse a la Mediatheque de Roanne 
1) Generalites 
Nom de la societe qui commercialise le robot de pret 
Date de mise en service 
Prevu des 1'ouverture ? 
Principaux points du cahier des charges techniques 
Contraintes materielles 
Prix ? (quelle enveloppe budgetaire au depart ?) 
Cout de la maintenance ? 
Duree de vie du robot ? 
2) Fonctions 
pret 
retour 
demagnetisation 
acces au dossier individuel du lecteur 
prolongation 
reservation 
paiement des amendes 
renouvellement des inscriptions 
types de support acceptes 
Convivialite ? 
Compatiblite avec le systeme anti-vol ? 
Possibilite d'usage pour personnes handicapees et enfants ? 
3) Performance 
Debit 
Nombre de prets annuels ? 
Statistiques de pret par le robot (jour, heure, periodes de pointe/creuses) 
Coexistence de prets effectues par le personnel et de prets par le robot ? 
Si oui, proportion de transactions effectuees par le robot de pret par rapport au total de prets 
d'une journee, d'une annee. 
Temps moyen de transaction : depart / retour. Comparaison avec le temps pris par les 
transactions manuelles. 
Si le robot de pret fonctionne tous les jours 
Pannes - frequence 
Pannes eventuelles - nature 
4) Origines 
Qui a eu 1'idee d'installer un robot de pret ? Pour quelles raisons ? 
5) Contraintes 
Contraintes techniques: 
reamenagement des locaux ? 
necessite de reequiper les documents ? 
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6) Personnel 
Reactions du personnel a Vinstallation du robot ? 
Formation du personnel pour assurer Ia maintenance de premier niveau ? 
L'introduction des robots de pret a-t-elle eu des repercussions sur la politique d'embauche ? 
A-t-elle entraine un redeploiement ou une redefmition des taches executees par le personnel ? 
7) Public 
Reactions du public ? 
Evolution des attitudes ? 
Evolution de la composition du public utilisant le robot ? 
Formation du public ? 
Informe-t-on les nouveaux inscrits de Vexistence du robot de pret ? Leur fait-on une 
demonstration ? 
Y-a-t-il des consignes d'utilisation aupres du robot ? 
Mention dans le guide du lecteur ? 
Etes-vous globalement satisfait ? 
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ANNEXE VIII 
Fiches techniques sur les robots de prets 
L'importance des flux de prets, notamment les mercredis et les samedis, incite a 
elaborer une solution pour raccourcir les delais d'attente des usagers aux postes de depart et 
diminuer les taches repetitives du personnel afm de le redeployer aux banques de 
renseignements. 
Cette solution consisterait a introduire a la Mediatheque des robots de prets appeles 
" automates de prets " par la societe Sermme et" consoles de prets " par la societe 3M. 
Ces robots, a 1'heure actuelle, ne sont efficaces que pour les fonctions d'emprunt par 
1'usager. 
L'automate de prets Sermme 
II est fonde sur un systeme de radio-frequence. 
Avantages: 
• Meme systeme que le systeme By-Pass actuellement en vigueur a la Mediatheque. 
Inconvenients: 
• Duree d'enregistrement des prets plus longue qu'avec un employe 
• Niveau sonore eleve 
• Necessite de reequiper tous les documents en positionnant le code-barre au meme 
emplacement 
• Avec ce systeme By-Pass, un poste de depart doit etre remplace par un automate de 
prets " retour " vu a la mediatheque de Roanne. Or, ce dernier n'a jamais fonctionne 
pour des raisons ergonomiques liees au systeme antivol. De plus, cette adaptation 
d'un poste retour en poste depart necessiterait des etudes et travaux 
complementaires: lecture de la carte lecteur, interface avec le logiciel de 
bibliotheque et eventuellement emission d'un ticket de prets. 
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La console de prets 3M 
Elle est fondee sur un systeme electro-magnetique. 
Avantages: 
• Le systeme electro-magnetique protege efficacement du vol les CD et les cederoms 
puisqu'une bande est collee sur le disque. Si on reussit a 1'enlever, le disque est 
irremediablement inutilisable. 
Inconvenients: 
• Duree d'enregistrement des prets plus longue qu'avec un employe 
• Necessite de passer du systeme radio-frequence By-Pass au systeme electro-
magnetique 
• Necessite de reequiper tous les documents en bandes de protection antivol electro-
magnetiques 
• Cout en materiel et en heures supplementaires 
• Necessite de proceder a des operations de desensibilisation / resensibilisation lors 
des transactions de prets : augmentation tres importante des manipulations, temps 
perdu pour les bibliothecaires et les usagers, accroissement des delais d'attente aux 
postes traditionnels de depart 
• Cette console de pret n'est pas encore en service dans une mediatheque en France, 
mais uniquement dans quelques SCD, celui de Lyon 3 par exemple. 
N.B.: ce systeme serait realisable avec la soeiete Sermme avec les memes 
inconvenients. 
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ANNEXE IX 
Fiche technique sur les systemes anti-vol 
et 1'extension du pret direct 
Le pret indirect, a 1'heure actuelle, existe pour les cederoms en Bibliotheque et en 
Jeunesse et pour une partie du fonds des CD (fonds dit sensible de la discotheque). 
Pour prevenir le vol de tous ces documents, il faudrait proceder a un reamenagement 
complet de la Discotheque de maniere a creer un deuxieme systeme By-Pass fonde sur une 
longueur d'onde differente de celle du systeme implante dans le hall: banque de prets a la 
sortie de la Discotheque, pose de leurres sur tous les CD et les cederoms, necessite de mettre 
en discotheque tous les cederoms. 
Inconvenients: 
• L'usager, en cas d'emprunt de documents sur supports multiples, doit faire deux fois 
la queue 
• Cout du reamenagement de la Discotheque 
• Cout de mise en place du systeme By-Pass : 88 400,00 f TTC pour un systeme de 
garde et deux portillons 
• Impossibilite de faire evoluer la Mediatheque vers une mediatheque thematique 
eclatee geographiquement sur plusieurs supports. 
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ANNEXEX 
Questionnaire concernant 1'elargissement 
des horaires d'ouverture : mediatheque d'lssy-les-Moulineaux 
Generalites 
Quel est le volume hebdomadaire d'heures d'ouverture de la mediatheque ? 
Quel est le nombre de jours d'ouverture ? 
Des modifications ont-elles ete apportes aux heures d'ouverture depuis 1'ouverture de la 
mediatheque ? 
Utilisez-vous des statistiques de frequentation du public, notamment lors des nocturnes et des 
dimanches ? 
Si oui, vous serait-il possible de nous en communiquer des echantillons ? 
Quelle est Vevolution de ces statistiques sur 1'annee 1998, ainsi que sur les annees 
precedentes ? 
Questions relatives au personnel 
Quel est le nombre minimum de membres du personnel requis pour Vouverture de 
Vetablissement ? 
Quels est le statut de ce personnel ? 
Le personnel travaillant les dimanches et les nocturnes est-il volontaire ? Y a t-il un 
roulement ? Avec quelle frequence et sur quels postes ? 
Quels sont les avis du personnel sur les ouvertures des dimanches et en nocturne ? 
Dimanche et noeturne 
Quelle est 1'origine de ces ouvertures le dimanche et en nocturne (elus, personnel, 
usagers...) ? 
Une enquete aupres du public a t-elle ete faite a ce sujet ? 
Quels motifs ont ete avances pour expliquer ces ouvertures ? 
D'autres propositions ont-elle ete faites ? 
Les ouvertures des dimanches et en nocturne sont-elles maintenues en ete ? 
Quel public frequente la mediatheque les dimanches et en nocturne ? 
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Les usages et les pratiques du public sont-ils differents a cette occasion ? 
Ces ouvertures le dimanche et en nocturne ont-elles fait venir un nouveau public a la 
mediatheque ? 
La mediatheque est-elle ouverte a 1'occasion des jours feries ? 
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ANNEXE XI 
Questlonnaire concernant 1'extension 
des horaires d'ouverture : mediatheque de Poitiers 
Generalites 
Quelle est la superficie de la Mediatheque ? 
Quel est le volume hebdomadaire d'heures d'ouverture de la mediatheque ? 
Quel est le nombre de jours d'ouverture ? 
Des modifications ont-elles ete apportes aux heures d'ouverture depuis 1'ouverture de la 
mediatheque ? 
Utilisez-vous des statistiques de frequentation du public, notamment lors des nocturnes ? 
Si oui, vous serait-il possible de nous en communiquer des echantillons ? 
Quelle est 1'evolution de ces statistiques sur 1'annee 1998, ainsi que sur les annees 
precedentes ? 
Utilisez-vous un logiciel pour gerer le planning ? 
Si oui, lequel ? 
Est-il efficace ? 
Questions relatives au personnel 
Quel est le nombre minimum de membres du personnel requis pour Vouverture de 
Vetablissement ? 
Quel est le statut de ce personnel ? 
Le personnel travaillant les dimanches et les nocturnes est-il volontaire ? Y a t-il un 
roulement ? Avec quelle frequence et sur quels postes ? 
Quels sont les avis du personnel sur les ouvertures en nocturne ? 
Nocturne 
Quelle est 1'origine des ouvertures en nocturne (elus, personnel, usagers...) ? 
Une enquete aupres du public a t-elle ete faite a ce sujet ? 
Quels motifs ont ete avances pour expliquer ces ouvertures ? 
D'autres propositions ont-elle ete faites ? 
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Les ouvertures en nocturne sont-elles maintenues en ete ? 
Quel public frequente la mediatheque en nocturne ? 
Les usages et les pratiques du public sont-ils differents a cette occasion ? 
Ces ouvertures en nocturne ont-elles fait venir un nouveau public a la mediatheque ? 
La mediatheque est-elle ouverte a Foccasion des jours feries ? 
Avez-vous prevu ou prevoyez-vous une ouverture le dimanche ? 
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